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1. INTRODUCCION

Los desarrollos tecnolédgicos han facilitado el acceso y administracion de grandes
volumenes de datos. El acceso a los medios fisicos y virtuales — hardware y
software - permiten a las organizaciones hoy en dia realizar procesos sobre datos
para obtener informacién veraz, oportuna y actualizada que contribuya a la
planeacion, control y toma de decisiones por parte de la direccion de las mismas.
Las organizaciones contemporaneas han desarrollado sus esquemas de gestién a
partir de sistemas de informacion que puedan ayudar a resolver sus dificultades

administrativas con una demanda eficiente de recursos técnicos.

Por otro lado, en la actualidad la tecnologia permite que se tramiten y generen las
peticiones a través de internet, este método facilita y agiliza la presentacion de
peticiones ya que el Unico requisito que se necesita es tener un computador con
una conexion a internet. En el siglo XIV se habian creado los cuadernos de
guejas los cuales fueron unos memoriales o registros que las asambleas de cada
circunscripcion francesa encargada de elegir, a los diputados en los estados
generales en los cuales llenaban con peticiones y quejas; aunque fueron utilizados
desde este tiempo su mayor apogeo no fue hasta el afio de 1789. La redaccion de
estos cuadernos era presentado en los pueblos y parroquias urbanos, después se
establecian en cada bailiaje los cuadernos de bailiaje reducidos a doce cuadernos
de gobierno; y estos doce libros fueron compilados resultando tres cuadernos de

guejas, el de bailiaje, el de gobierno y el de parroquias.

Las quejas representan disconformidad y suele suceder después de no haber
obtenido lo esperado, ante este problema fue creado el libro de quejas el cual es
un documento que esta a disposicidén de los consumidores para que estos puedan

hacer constancia de un producto, bien o servicio. También existe el recurso de las
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guejas el cual se interpone ante un tribunal con el fin de apelar ante algo que se

considere injusto o que no fue ejecutado de forma correcta.

La posibilidad de efectuar un reclamo es un derecho de todos los consumidores y
esta protegido por las distintas leyes y normatividades; los usuarios de bienes y
servicios tienen el derecho de expresar su disconformidad cuando se considere
gue el producto, bien o servicio no cumple con las expectativas debido a fallas
ocasionadas por la empresa prestadora de este. El reclamo es el derecho que
tienen todos los clientes de exigir o demandar una solucion referente a la atencién

inadecuada, calidad del servicio recibido u omision de la prestacion de un servicio.
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2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa Transportes Terrestres del Risaralda ubicada en la ciudad de Pereira
tiene una gran historia en la atencion de viajes de carga a nivel nacional. En la
actualidad es una de las empresas transportadoras mas importantes de la region
reconocida por su cumplimiento y su puntualidad en esta actividad. El objetivo ha
sido implementar una herramienta para la solucion de problemas logisticos
relacionados con las peticiones, quejas y reclamos de los clientes de esta

empresa. Este aspecto es el centro del estudio propuesto.

El principal problema de la alta gerencia de la Empresa Transportadora esta
relacionado con el proceso de peticiones, quejas y reclamos ya que es un
mecanismo administrativo que capta la satisfaccion del usuario. Con base en
esto, se toman los elementos necesarios para responder a los requerimientos
actuales y futuros de la empresa convirtiéndose en una fuente de informacién que

capta el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Actualmente la organizacién no cuenta con un sistema de informacion que permita
a las personas o empresas presentar peticiones respetuosas a la empresa por
motivo de interés general o particular y a obtener una pronta respuesta. Las
guejas es otro factor que no se tiene en cuenta en el cual un usuario pone de
manifiesto su inconformidad con la actuacion de un determinado empleado, o su
inconformidad con la forma y condiciones en que le fue prestado un servicio. En
cuanto a los reclamos es la actuacién preliminar mediante la cual la empresa
revisa la facturacion a solicitud del usuario, para tomar una decision definitiva del

asunto.

Las peticiones quejas y reclamos son actividades basicas del area de atencién al

cliente y necesarias ya que responden a las necesidades de los usuarios.
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Teniendo en cuenta la informacion anterior, la Direccion General de la empresa
esta interesada en conocer las necesidades de los clientes para cumplir los
niveles propuestos de demanda del servicio. Contando con una oficina virtual de
peticiones quejas y reclamos en la cual se garantice una excelente calidad de la
prestacion de los servicios de la empresa. Por éste medio se atenderan todos los
trAmites y procedimientos y se garantizara al usuario que se resuelvan todas las
inquietudes con relacién a los servicios que presta la empresa. Con el desarrollo
de la aplicacion para la solucion del problema se verian afectados varios procesos
y dependencias de la empresa como lo son algunos de ellos: contratacion,
gerencia y servicio al cliente y también se veria afectada en gran parte el sistema

de gestion de calidad.

13



3. OBJETIVOS

3.10BJETIVO GENERAL

Disefiar e implementar una herramienta computacional que permita dar atencion
de manera eficiente a las peticiones, quejas y reclamos de los clientes de la

Empresa Transportes Terrestres del Risaralda.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Propiciar un diagnostico acerca de los procesos y procedimientos relacionados
con la recopilacion de informacion asociada a la satisfaccion de los clientes que
contribuya al mejoramiento del servicio en la Empresa Transportes Terrestres del

Risaralda.

Validar las condiciones actuales de los procesos de peticiones, quejas y reclamos
en la Empresa Transportes Terrestres del Risaralda con el fin de adoptar

soluciones informaticas integrales y ajustadas a esta necesidad.
Crear, disefiar e implementar una solucién informética y tecnoldgica que permita

de una manera eficiente y eficaz dar solucién a requerimientos de clientes

externos e internos de la Empresa Transportes Terrestres del Risaralda.
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1MARCO TEORICO

“La administracion de una organizacién requiere, obviamente, de la observacion
de la organizacion administrada y de su medio. Observar es generar datos. Los
datos son simbolos que representan las propiedades de objetos y eventos. Son
una materia prima, por lo que requieren procesamiento para convertirlos en
informacion. Hasta que son procesados, su uso en la toma de decisiones es
limitado o nulo” (Ackoff: 2002).

Para el anterior propdésito se hace necesario un enfoque de sistemas: “Dado un
determinado objetivo, encontrar caminos o0 medios para alcanzarlo requiere que el
especialista en sistemas considere soluciones posibles y elija las que prometen
optimizacion, con maxima eficiencia y minimo costo en una red de interacciones
tremendamente compleja. Esto requiere técnicas complicadas y computadoras
para resolver problemas que van muchisimo mas alla de los alcances de un
matematico.” ( Bertalanffy: 2000). En los ultimos afos los sistemas de informacién
se han convertido en el detonador del crecimiento de las empresas alrededor del
mundo, permitiendo a las organizaciones entrar a un mercado internacional, a un
mundo globalizado. Los sistemas de informacion son herramientas informéaticas
gue facilitan la generacion o captura de datos, su almacenamiento y analisis para
generacion de informaciéon, mediante el uso de maquinas computadoras, que

contribuyan al mejoramiento de las actividades operativas de una empresa.
La informacion es el recurso mas importante de las organizaciones hoy en dia, si

bien administrada puede significar una ventaja competitiva ante las demas

organizaciones. Recientemente se pueden observar inversiones en sistemas de
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informacion en sectores como el automotriz, financiero, de transporte, etc. Muchas
veces estos desarrollos informéticos representan para las organizaciones ventajas
estratégicas, una diferenciacion o una mejor manera de dar servicio al cliente. Por
ejemplo Citibank introdujo los primeros cajeros automéaticos y revolucioné la banca
mundial. Al poco tiempo todos los demas bancos estaban ya imitando esta

tecnologia.

“‘En ausencia de una teoria y bajo la presion de justificar las inversiones en
tecnologias de informacion, se han propuesto una gran variedad de métodos y
técnicas para decidir en la viabilidad y prioridad de distintos proyectos de
tecnologia de informacion.”(Doukidis et al., 2004). Las técnicas, tecnologias y
sistemas de informacion pueden ayudar en varios ambitos: en mejorar un
producto, en interactuar apropiadamente con los clientes o en administrar mejor

los recursos de una empresa.

En los ultimos afios se han realizado muchos estudios para comprobar que existe
una relacion positiva entre la tecnologia de informacion y la productividad.
Theophanis Stratopolus y Bruce Dehning realizan un proyecto de investigacion
donde cuestionan si una inversion exitosa en tecnologia de informacién resuelve la
paradoja de productividad, analizan los diversos trabajos empiricos que se han
realizado en los ultimos afios sobre el tema y llegan a la conclusion que existe
muy poca relacion entre las dos variables porque muchas compafiias fracasan en

la etapa de implementacion de los proyectos de tecnologias de informacion?.

Gracias a los avances tecnoldgicos en el manejo y mantenimiento de grandes

volumenes de informacién y a la asequibilidad de los medios que han sido

! Tomando Decisiones Inteligentes Sobre Tecnologias de Informacién en Distribuidora Automotriz
Tlaxcala S.A. Araceli Arista Flores. Et Al. Recuperado el 30 de Octubre de 2011.
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/mems/arista_f_a/capitulo3.pdf

16



producto de estos avances; como el hardware y el software y que finalmente son
quienes permiten a las empresas hoy en dia realizar procesos sobre datos para
obtener informacién veraz, oportuna y actualizada que contribuya a la planeacién,
control y toma de decisiones por parte de los directivos de las mismas; las
entidades hoy en dia se estan apoyando y deben apoyarse en sistemas de
informacion que se adapten a sus necesidades y que contribuyan verdaderamente
a la solucion de los problemas presentados por el no adecuado manejo de la

informacion.

Las empresas deben administrar los Sistemas de Informacion como cualquier otro
activo, si este es manejado de manera eficiente va a tener un impacto positivo en
las variables financieras de la empresa de lo contrario, no llenara las expectativas
de la administracion. Es decir, si no se comunica adecuadamente a las personas
gue trabajaran con la nueva tecnologia las expectativas, metas, objetivos,
servicios y beneficios de ésta, el sistema no va a ser exitoso. Por tanto, bajo un
enfoque sistémico, un sistema de informacion esta formado por un conjunto de
elementos integrados e interrelacionados que persiguen el objetivo de capturar,
depurar, almacenar, recuperar, actualizar y tratar datos para proporcionatr,
distribuir y transmitir informacion en el lugar y momento en el que sea requerido en

la organizacion.

Se dice que se trata de un sistema integrado e interrelacionado, dado que las
distintas partes que lo forman deben encajar, como las piezas de un
rompecabezas, en el disefio global del sistema de informacién en lo que se

denomina la estructura conceptual del sistema de informacion.

Al igual que el sistema empresa, el sistema de informacion de una empresa sera
asimismo un sistema abierto, La materia prima que entra en el sistema de
informacion son los datos que, tras un tratamiento adecuado, se transforman en

informacion de salida. Es, por tanto, importante diferenciar conceptualmente dato
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de informacién. Se entiende por dato un conjunto de caracteres expresados en un
determinado sistema de codificacion que representa un hecho o concepto.
Informacién es el dato o conjunto de datos que, en un contexto y lugar
determinados, tiene un significado para alguien y transmite un mensaje Uutil.
Cuando la empresa domina el paso de dato a informacién, se transforman los
procesos de toma de decisiones, la estructura de la organizacion y la forma en que

se realizan las tareas.

Los objetivos béasicos de todo sistema de informacion no son otros que:

Suministrar a los distintos niveles de la direccion la informacion necesaria para la
planificacion, el control y la toma de decisiones.

Colaborar en la consecucion de los objetivos de la empresa, apoyando la
realizacion y coordinacion de las tareas operativas.

Extraer ventajas competitivas de su entorno.

Para asegurar que el sistema de informacion realmente dé soporte a la
consecucion de los objetivos basicos, la empresa debe realizar una adecuada
definicion y planificacion del mismo antes de su implantacion, teniendo en cuenta
qgue: el sistema de informacion debe basarse en los objetivos definidos por la
empresa y, por tanto, en las estrategias definidas para alcanzar dichos objetivos; y
gue su disefio debe adaptarse a las circunstancias especificas, necesidades y
recursos de la empresa. Para cumplir eficientemente con los objetivos sefalados,
todo sistema de informacion debera contar con ciertas caracteristicas principales,

entre las que se destacan:
Fiable: Que proporcione informaciéon de calida, sin errores.

Selectivo: Que suministre soélo la informacion necesaria para el objetivo que se le

haya asignado, obviando la informacién no necesaria.
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Relevante: Que la informacion suministrada sea de una importancia tal que
interese al destinatario.

Oportuno: Que el sistema proporcione la informacién en el momento en que se
necesita. Casi siempre es mas util una informacién a tiempo, aunque posea ciertas
deficiencias (sea incompleta), que una informacion a destiempo por mucha calidad
que tenga.

Flexible: El disefio del sistema debe permitir su facil modificacién para adaptarlo a

las necesidades cambiantes de la organizacion y a las variaciones del entorno.

También hay que ser consciente de que los sistemas de informacion soélo seran de
utilidad mientras no supere su alcance. Alcance que se define en funcion de los
datos que se puedan obtener; del costo de obtenerlos, depurarlos, almacenarlos,
procesarlos y recuperarlos; y del valor que tenga para el usuario de la informacion
de salida generada. Es decir, el sistema de informacion sera de utilidad mientras el
valor de la informacion de salida proporcionada por el sistema supere al costo de

obtenerla.

Conceptualmente, los sistemas de informacién pueden existir sin el soporte de la
tecnologia de la informacién; sin embargo, la potencia de calculo, y la capacidad
de andlisis de datos proporcionada por los ordenadores, y la facilidad y rapidez en
la distribucién de la informacion proporcionada por las redes de comunicacion,
hacen que estas tecnologias se hayan convertido en muy poco tiempo en

relevantes para la gestion empresarial.

Bajo estas consideraciones se define entonces al sistema de informacién como un
sistema usuario-maquina para proveer informacion que apoye las operaciones, la
administraciéon, y las funciones de toma de decisiones en una empresa. El
concepto usuario-maquina refleja que los usuarios y las tecnologias de la
informacion forman un sistema combinado donde se obtienen resultados por la

interaccion de ambos. El usuario se encarga de la entrada de datos al sistema, de
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especificar las instrucciones de operacion y de hacer uso de la informaciéon de
salida.

El primer objetivo de todo sistema de informacidén consiste en suministrar a los
distintos niveles de direccion la informacion necesaria para la planificacion, el
control y la toma de decisiones. De esto se extrae que el sistema de informacion
debe desempefiar un importante papel en todos y cada uno de los niveles de
decision de la empresa. Estos niveles de decision se relacionan con los niveles
jerarquicos de la empresa (alta direccion o nivel estratégico, nivel medio o tactico y

nivel operativo).

En cuanto a la naturaleza de las decisiones en cada uno de los niveles de
decision, se puede decir que en el nivel estratégico las decisiones suelen
involucrar el largo plazo, presentan alto riesgo, e implican un proceso complejo de
toma de decisiones, ya que se manejan datos, intuiciones y percepciones
subjetivas del entorno. En el nivel operativo se trabaja a corto plazo, con un riesgo
bajo y reducida complejidad en los problemas a resolver. Se manejan decisiones
repetitivas, rutinarias y de elevada estructuracion. Las decisiones del nivel tactico
presentan caracteristicas que se sitian entre las del nivel estratégico y las del

nivel operativo.

La estructura conceptual visualiza al sistema de informacion como una federacion
de subsistemas de informacién que proveen soporte a los requerimientos de
informacion del nivel operativo, tactico y estratégicos para cada una de las
funciones organizativas de la empresa. Para ello, la estructura conceptual cuenta
con datos y aplicaciones particulares para cada subsistema funcional y nivel de
decision, por un lado, y con datos y aplicaciones compartidos que actian como
elementos de integracion facilitando el intercambio de informacién a través de los
diferentes niveles de decision y de las distintas funciones organizativas, por el otro

lado.
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Aunque los sistemas de informacion de las distintas organizaciones suelen ser
muy diferentes, sus componentes son siempre los mismos. Dichos elementos son:
El subsistema fisico o hardware: Es el lugar fisico donde el subsistema l6gico
realiza el tratamiento de los datos. El subsistema fisico proporciona las siguientes
funciones bésicas: entrada, salida, almacenamiento y procesamiento de datos y

programas; y comunicacion entre dispositivos.

El subsistema lo6gico o software: Son las instrucciones, estructuradas en
programas, que se dictan al subsistema fisico qué tratamiento realizar sobre los

datos.

El subsistema de datos: Es el conjunto de datos a partir de los cuales el sistema
obtendra, tras un tratamiento adecuado, informacién de salida util. Estos datos se

encontraran almacenados en archivos, ficheros y bases de datos.

Elementos humanos: Se incluye en este subsistema al personal técnico, ya sean
del departamento de sistemas de informacion, ya sean externos a la empresa y a

los usuarios del sistema de informacion, tanto internos como externos.

Subsistema de procedimientos: Es el formado por las rutinas organizativas.

En cuanto al disefio de Sistemas de Informacion propiamente dicho, existen
diferentes alternativas informaticas. El Lenguaje Unificado de Modelado, por
ejemplo, pre-escribe un conjunto de notaciones y diagramas estandar para
modelar sistemas orientados a objetos, y describe la semantica esencial de lo que
estos diagramas y simbolos significan. En la elaboracion de un sistema
computacional para el manejo de peticiones, quejas y reclamos todas estan
necesidades se abarcan mediante el modelado de sistemas de lenguaje unificado
(UML) en el cual se modelaran los diagramas que lo componen y casos de uso

guiados para este sistema de PQR. También se utilizan los mecanismos de
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extensibilidad los cuales permitiran ampliar la notacion y la seméntica mediante
técnicas incorporadas como lo son los diagramas de entidad relacién para modelar
bases de datos relacionales.

UML se puede usar para modelar distintos tipos de sistemas: sistemas de
software, sistemas de hardware, y organizaciones del mundo real. UML ofrece
nueve diagramas en los cuales modelar sistemas. Y sus aplicaciones incluyen

sistemas computacionales para el servicio al cliente.

La teoria del servicio, es decir, conocimiento de cual es permanente y normal en la
actividad de servicio, se ha acumulado tradicionalmente en la forma tacita en la
habilidad profesional de personas encargados de la actividad, pero hoy dia mas y
mas de ello es documentado en escritura por los investigadores. La mayoria de los
estudios de una actividad de servicio al cliente utlizan uno de los dos
acercamientos alternativos, es decir, ellos tienen proposito o descriptivo 0
normativo. La teoria descriptiva contiene conocimiento acerca de la actividad de
servicio pasado o presente, pero no mucha ayuda modificarla a fin de que
corresponda mejor a los requisitos mas ultimos. La teoria normativa de la actividad
de servicio contiene conocimiento y herramientas que se pueden utilizar en la
gerencia de la actividad, especialmente para optimizar la actividad existente o
planear mejoras a ella. La investigacion para crear teoria normativa esta

generalmente extensiva, porque necesita muchos casos como su material.

Las teorias sobre servicio al cliente y en particular sobre peticiones, quejas y
reclamos se han hecho cada dia mas extensas, resolviéndose y tratando de
incorporar aspectos mas perceptivos. Sin embargo los PQR siguen siendo un
campo de apoyo al usuario y a la empresa en el campo de investigacion de
nuevas soluciones para satisfacer las necesidades de los usuarios de cualquier

tipo de servicio que se preste.
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En la busqueda de modelos que se ajusten a las necesidades de los procesos que
se efectian sobre los PQR, se evidencia la falta de herramientas para entrelazar
los procesos efectuados entre los humanos y las maquinas para lograr la
automatizacion de un sistema computacional que lo integre. Los transportes
terrestres a nivel nacional y la estandarizacion de normas y leyes que rigen dicho
transporte, genera en los usuarios la aceptacion implicita que es normal y
socialmente necesario en la prestacion de cualquier servicio, sin que se olviden

sus necesidades reales y las leyes que los protegen.

4.2 MARCO CONCEPTUAL.

Un Sistema es un conjunto de partes que estan integradas con el propdsito de
lograr un objetivo. Es un conjunto de objetos unidos por alguna forma de
interaccion o interdependencia. Los limites o fronteras entre el sistema y su
ambiente admiten cierta arbitrariedad. Todos los elementos del sistema deben

estar ligados y controlados de manera que se logre el objetivo del sistema.

En ese orden de ideas, si se define un sistema como un conjunto de elementos
intimamente interrelacionados, podemos agregar que los sistemas artificiales casi
siempre han sido creados para alcanzar propdésitos u objetivos y son, por tanto,
sistemas orientados y de naturaleza teleoldgica por lo tanto un sistema es un plan
disefio o0 método de organizacion cuya finalidad es lograr algun propdsito. Asi,
puede decirse que un sistema tiene dos tipos de objetivos: los intrinsecos y los
asignados. Los objetivos intrinsecos son los propdsitos que el sistema adquiere
con su propia conformaciébn y que constituye parte de su naturaleza.
Generalmente se trata de propositos muy basicos, derivados de la forma de

interaccion de sus partes. Los objetivos asignados son los que se imponen al
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sistema o una modificacién al mismo, para que realice las funciones necesarias a
fin de lograr un objetivo.
Otras dos caracteristicas fundamentales de los sistemas son los siguientes:

a) Sinergia, o sea el sistema tomado globalmente posee propiedades que no
tienen sus partes, tomadas individualmente. Esto es, el sistema tiene una

capacidad de actuacion mayor o menor que la de la suma de sus partes.

b) Equifinalidad, es decir, la posibilidad de utilizar diferentes caminos o medios
para llegar a un mismo fin, lo cual le permite una gran variedad de

comportamientos.

La mayoria de los abordajes conceptuales entorno a los sistemas provienen de la
teoria general de sistemas que fue desarrollada por Ludwig Von Bertalanffy en el
afo de 1930. Después de ello se cred la Sociedad para la Investigacion de
Sistemas Generales, establecida en 1954 con Kenneth Boulding, Anatol Rapoport,
Ralph Gerard y otros. La busqueda de referentes empiricos para abstraer un
orden y leyes formales puede partir de uno u otro de los dos puntos iniciales, el

origen tedrico y el empirico.

El tedrico de sistemas puede comenzar con alguna relacion matematica elegante y
luego indagar a su alrededor el mundo empirico para ver si puede encontrar algo
gue encaje en esa relacion, o puede comenzar con algun orden empirico
cuidadosa y pacientemente elaborado en el mundo de la experiencia y luego
registrar el mundo abstracto de la matematica hasta encontrar alguna relacién que
lo ayude a simplificar ese orden o a relacionarlo con otras leyes con los cuales
estd familiarizado. Las caracteristicas que los tedricos han atribuido a la teoria

general de los sistemas son las siguientes:
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Totalidad. EI enfoque de los sistemas no es un enfoque analitico, en el cual el
todo se descompone en sus partes constituyentes para luego estudiar en forma
aislada cada uno de los elementos descompuestos: se trata mas bien de un tipo
gestaltico de enfoque, que trata de encarar el todo con todas sus partes

interrelacionadas e interdependientes en interaccion.

BlUsqueda de objetivos. Todos los sistemas incluyen componentes que
interacttan, y la interaccion hace que se alcance alguna meta, un estado final o

una posicion de equilibrio.

Insumos y productos. Todos los sistemas dependen de algunos insumos para
generar las actividades que finalmente originaran el logro de una meta. Todos los

sistemas originan algunos productos que otros sistemas necesitan.

Transformacion. Todos los sistemas son transformadores de entradas en salidas.
Entre las entradas se pueden incluir informaciones, actividades, una fuente de
energia, conferencias, lecturas, materias primas, etc. Lo que recibe el sistema es
modificado por éste de tal modo que la forma de la salida difiere de la forma de

entrada.

Entropia. La entropia esta relacionada con la tendencia natural de los objetos a
caer en un estado de desorden. Todos los sistemas no vivos tienden hacia el
desorden; si los deja aislados, perderan con el tiempo todo movimiento y

degeneraran, convirtiéndose en una masa inerte.

Regulacion. Si los sistemas son conjuntos de componentes interrelacionados e
interdependientes en interaccidén, los componentes interactuantes deben ser
regulados (manejados) de alguna manera para que los objetivos (las metas) del

sistema finalmente se realicen.
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Jerarquia. Generalmente todos los sistemas son complejos, integrados por
subsistemas méas pequefios. El término "jerarquia” implica la introduccion de
sistemas en otros sistemas.

Diferenciacion. En los sistemas complejos las unidades especializadas
desempefian funciones especializadas. Esta diferenciacion de las funciones por
componentes es una caracteristica de todos los sistemas y permite al sistema

focal adaptarse a su ambiente.

Equifinalidad. Esta caracteristica de los sistemas abiertos afirma que los
resultados finales se pueden lograr con diferentes condiciones iniciales y de
maneras diferentes. Contrasta con la relacion de causa y efecto del sistema
cerrado, que indica que solo existe un camino Optimo para lograr un objetivo dado.
Para las organizaciones complejas implica la existencia de una diversidad de
entradas que se pueden utilizar y la posibilidad de transformar las mismas de

diversas maneras.

Tipos de sistemas. En cuanto a su constitucion los sistemas pueden ser fisicos o

abstractos:

Sistemas fisicos o concretos: compuestos por equipos, maquinaria, objetos y

cosas reales. El hardware.

Sistemas abstractos: compuestos por conceptos, planes, hipotesis e ideas.

Muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas. Es el software.
Por otro lado en cuanto a su naturaleza, pueden cerrados o abiertos:
Sistemas cerrados: no presentan intercambio con el medio ambiente que los

rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No reciben ningun recurso

externo y nada producen que sea enviado hacia fuera. En rigor, no existen
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sistemas cerrados. Se da el nombre de sistema cerrado a aquellos sistemas cuyo
comportamiento es deterministico y programado y que opera con muy pequefio
intercambio de energia y materia con el ambiente. Se aplica el término a los
sistemas completamente estructurados, donde los elementos y relaciones se
combinan de una manera peculiar y rigida produciendo una salida invariable,

como las maquinas.

Sistemas abiertos: presentan intercambio con el ambiente, a través de entradas y
salidas. Intercambian energia y materia con el ambiente. Son adaptativos para
sobrevivir. Su estructura es Optima cuando el conjunto de elementos del sistema
se organiza, aproximandose a una operacion adaptativa. La adaptabilidad es un
continuo proceso de aprendizaje y de auto-organizacion. Los sistemas abiertos no
pueden vivir aislados. Los sistemas cerrados, cumplen con el segundo principio de
la termodinamica que dice que "una cierta cantidad llamada entropia, tiende a

aumentar al maximo".

Existe una tendencia general de los eventos en la naturaleza fisica en direccion a
un estado de maximo desorden. Los sistemas abiertos evitan el aumento de la
entropia y pueden desarrollarse en direccion a un estado de creciente orden y
organizacion (entropia negativa). Los sistemas abiertos restauran su propia
energia y reparan pérdidas en su propia organizacion. El concepto de sistema
abierto se puede aplicar a diversos niveles de enfoque: al nivel del individuo, del

grupo, de la organizacion y de la sociedad.

Por otro lado, los parametros de los sistemas son constantes arbitrarias que
caracterizan, por sus propiedades, el valor y la descripcion dimensional de un
sistema especifico o de un componente del sistema. Los parametros de los

sistemas son:
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Entrada o insumo o impulso (input): es la fuerza de arranque del sistema, que

provee el material o la energia para la operacion del sistema.

Salida o producto o resultado (output): es la finalidad para la cual se reunieron
elementos y relaciones del sistema. Los resultados de un proceso son las salidas,
las cuales deben ser coherentes con el objetivo del sistema. Los resultados de los
sistemas son finales, mientras que los resultados de los subsistemas con

intermedios.

Procesamiento o procesador o transformador (throughput): es el fenbmeno que
produce cambios, es el mecanismo de conversion de las entradas en salidas o
resultados. Generalmente es representado como la caja negra, en la que entran

los insumos y salen cosas diferentes, que son los productos.

Retroaccion o retroalimentacion o retroinformacion (feedback): es la funcion de
retorno del sistema que tiende a comparar la salida con un criterio preestablecido,

manteniéndola controlada dentro de aquel estandar o criterio.

Ambiente: es el medio que envuelve externamente el sistema. Esta en constante
interaccion con el sistema, ya que éste recibe entradas, las procesa y efectla
salidas. La supervivencia de un sistema depende de su capacidad de adaptarse,
cambiar y responder a las exigencias y demandas del ambiente externo. Aunque
el ambiente puede ser un recurso para el sistema, también puede ser una

amenaza.

Continuando con la descripcién de conceptos fundamentales para el desarrollo del
proyecto es importante mencionar la informatica. Informatica es un neologismo
derivado de los vocablos: informacion y automatizacion. Es la informacién
automatizada, todo aquello que tiene relacion con el procesamiento de datos,

utilizando las computadoras y/o los equipos de procesos automaticos de
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informacion. Es una disciplina enfocada al estudio de las necesidades de
informacion y de los mecanismos requeridos para producirla y aplicarla. Algunas
de las ramas de la informatica que son de conveniente mencion son las siguientes:
Ofimatica: equipamiento que se utiliza para generar, almacenar, procesar o
comunicar informacion en un entorno de oficina la cual se puede generar, copiar y

transmitir de forma manual, eléctrica o electronica.

Telematica: Conjunto de servicios y técnicas que asocian las telecomunicaciones y

la informéatica; ofrece posibilidades de comunicacién e informacion.

Computacion: Conjunto de conocimientos cientificos y de técnicas que hacen

posible el tratamiento automatico de la informacion por medio de computadoras.

La anterior descripcion de los conceptos de sistemas e informatica conduce a la
delimitacion del concepto de sistema de informacion. El cual es un conjunto de
elementos que interactian entre si con el fin de apoyar las actividades de una
empresa 0 negocio, es el conjunto total de procedimientos, operaciones, funciones
y difusion de datos o informacidbn en una organizacion. Las tres partes
fundamentales de un sistema de procesamiento electronico de datos son el
sistema de computacion, el sistema de numeracion y el sistema Operativo. Estos
elementos son de naturaleza diversa y normalmente incluyen; El equipo
computacional, es decir, el hardware es necesario para que el sistema de
informacion pueda operar. Lo constituyen las computadoras y el equipo periférico

gue puede conectarse a ellas.

El recurso humano que interactia con el Sistema de Informacion, el cual esta
formado por las personas que utilizan el sistema, alimentandolo con datos o
utilizando los resultados que genere. Los datos o informacion fuente que son
introducidos en el sistema, son todas las entradas que necesita €l sistema de

informacion para generar como resultado la informacion que se desea. Los
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programas que son procesados y producen diferentes tipos de resultados. Los
programas son la parte del software del sistema de informacién que hara que los
datos de entrada introducidos sean procesados correctamente y generen los

resultados que se esperan.

Un Sistema de Informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de informacién. La entrada es el proceso
mediante el cual el Sistema de Informacion toma los datos que requiere para
procesar la informacion. Las entradas pueden ser manuales o automaticas. Las
manuales son aquellas que se proporcionan en forma directa por el usuario,
mientras que las automaticas son datos o informacién que provienen 0 son
tomados de otros sistemas o moédulos. Esto ultimo se denomina interfases

automaticas.

El almacenamiento es una de las actividades o capacidades mas importantes que
tiene una computadora, ya que a través de esta propiedad el sistema puede
recordar la informacion guardada en la sesion o proceso anterior. Esta informacion
suele ser almacenada en estructuras de informacion denominadas archivos. La
unidad tipica de almacenamiento son los discos magnéticos o discos duros y los
discos compactos. Sin embargo, existen otras formas de almacenamiento de

informacion.

Por otro lado el procesamiento de Informacion es la capacidad del Sistema de
Informacién para efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones
preestablecida. Estos céalculos pueden efectuarse con datos introducidos
recientemente en el sistema o bien con datos que estan almacenados. Esta
caracteristica de los sistemas permite la transformacion de datos fuente en

informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones.
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La salida es la capacidad de un Sistema de Informacion para sacar la informacion
procesada o bien datos de entrada al exterior. Es importante aclarar que la salida
de un Sistema de Informacion puede constituir la entrada a otro Sistema de
Informacién o médulo. En este caso, también existe una interfase automatica de

salida. Algunos de los principales objetivos de los sistemas de informacion, son:

- Proporcionar datos oportunos y exactos que permitan tomas decisiones
acertadas y mejorar la relacion entre los recursos de la empresa.

- Garantizar informacion exacta y confiable, asi como su almacenamiento de tal
forma que esté disponible cuando se necesite.

- Servir como herramienta para que los gerentes realicen planeacion, control y

toma de decisiones en sus empresas.

La clasificacion de los sistemas de informacién se realiza teniendo en cuenta sus
caracteristicas similares. Esta clasificacion permite identificar diferentes sistemas,

analizarlos, plantear nuevos sistemas etc. entre las clasificaciones se encuentran:

Por estructura organizacional: se clasifican a lo largo de lineas estructuradas.
Dentro de estos se encuentran los sistemas para divisiones, departamentos,

unidades de operacion e incluso para empleados individuales.

Por area funcional: para todas las tareas rutinarias o repetitivas que se desarrollan
en la empresa y que son esenciales para la operacion de la organizacion. Ejemplo:
sistema de informacién contable, sistema de informacion de comercializacion,

sistema de informacion de recursos humanos.
De acuerdo con la ayuda brindada: apoyan a los gerentes en la toma de

decisiones o0 a empleados administrativos al momento de entregar un informe.

Ejemplo graficas, tablas, etc.
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Los Sistemas de Informacién que logran la automatizacidén de procesos operativos
dentro de wuna organizacion, son llamados frecuentemente Sistemas
Transaccionales, ya que su funcion primordial consiste en procesar transacciones
tales como pagos, cobros, pdlizas, entradas, salidas, etc. Por otra parte, los
Sistemas de Informacion que apoyan el proceso de toma de decisiones son los
Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones, Sistemas para la Toma de
Decision de Grupo, Sistemas Expertos de Soporte a la Toma de Decisiones y
Sistema de Informacién para Ejecutivos. El tercer tipo de sistema, de acuerdo con
Su uso u objetivos que cumplen, es el de los Sistemas Estratégicos, los cuales se
desarrollan en las organizaciones con el fin de lograr ventajas competitivas, a

través del uso de la tecnologia de informacion.

Todos los sistemas de informacion requieren de la elaboracion de software. El
software es un ingrediente indispensable para el funcionamiento de los equipos de
computo. Esta formado por una serie de instrucciones y datos, que permiten
aprovechar todos los recursos que el computador tiene, de manera que pueda
resolver una gran cantidad de problemas. Un computador en si, es solo un
conglomerado de componentes electronicos; el software le da vida al computador,

haciendo que sus componentes funcionen de forma ordenada.

Las funciones del software son entre otras; administrar los recursos de
computacionales y proporcionar las herramientas para optimizar estos recursos,
actuar como intermediario entre el usuario y la informacién almacenada mediante
programas. Un programa de software es un conjunto de argumentos o
instrucciones para la computadora, almacenado en la memoria primaria de la
misma junto con los datos requeridos para ser ejecutado. Los programas estan
divididos en rutinas. Una rutina es un subconjunto del conjunto de instrucciones
gue conforman el programa. Cada una de las rutinas de un programa realiza una

determinada funcion dentro del mismo.
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El software de sistema es el software basico o sistema operativo. Es un conjunto
de programas cuyo objeto es facilitar el uso del computador (aisla de la
complejidad de cada dispositivo, y presenta al exterior un modelo comin de
sistema de manejo para todos los dispositivos) y conseguir que se use
eficientemente (ejemplo: realizar operaciones mientras se ejecuta un programa).

Administra y asigna los recursos del sistema (hardware).

Por otro lado, el software de aplicaciébn son los programas que controlan y
optimizacion la operacion de la maquina, establecen una relacion basica y
fundamental entre el usuario y el computador, hacen que el usuario pueda usar en
forma comoda y amigable complejos sistemas hardware, realizan funciones que
para el usuario serian engorrosas 0 incluso imposibles, y actian como

intermediario entre el usuario y el hardware.

Las siguientes areas del software indican la amplitud de las aplicaciones

potenciales:

. Software de Tiempo Real: El software que mide/analiza/controla sucesos
del mundo real conforme ocurren, se denomina de tiempo real. Entre los
elementos del software de tiempo real se incluyen: un componente de adquisicion
de datos que recolecta y da formato a la informacion recibida del entorno externo,
un componente de analisis que transforma la informacion recibida del entorno
externo, un componente de analisis que transforma la informacién segun lo
requiera la aplicacion, un componente de control/salida que responda al entorno
externo y un componente de monitorizacion que coordina todos los demas

componentes, de forma tal que pueda mantenerse la respuesta en tiempo real.
. Software de Gestidn: El procesamiento de informacién comercial constituye

la mayor de las areas de aplicacion del software. Los sistemas discretos (p. Ej.:

nominas, cuentas de haberes/débitos, inventarios, etc.), han evolucionado hacia el
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software de sistemas de informacion de gestion (SIG), que accede a una 0 mas
bases de datos grandes que contienen informacion comercial. Las aplicaciones en
esta area reestructuran los datos existentes para facilitar las operaciones
comerciales o gestionar la toma de decisiones. Ademas de las tareas
convencionales de procesamiento de datos, las aplicaciones de software de
gestion también realizan célculo interactivo (p. Ej.: el procesamiento de

transacciones en puntos de ventas).

. Software de Ingenieria y Cientifico: El software de Ingenieria y Cientifico
esta caracterizado por los algoritmos de manejo de niumeros. Las aplicaciones van
desde la astronomia a la vulcanologia, desde el analisis de la presion de los
automotores a la dinamica orbital de los lanzadores espaciales y desde la biologia

molecular a la fabricacién automatica.

. Software Empotrado: El software Empotrado reside en memoria de solo
lectura y se utiliza para controlar productos y sistemas de los mercados
industriales y de consumo. El software empotrado puede ejecutar funciones muy
limitadas y curiosas (p. Ej.: el control de las teclas de un horno de microondas) o
suministrar una funcion significativa y con capacidad de control (p. Ej.: funciones
digitales en un automoévil, tales como control de la gasolina, indicaciones en el

salpicadero, sistemas de frenado, etc.).

. Software de Computadoras Personales: El mercado del software de
computadoras personales ha germinado en la pasada década. El procesamiento
de textos, las hojas de calculo, los gréficos por computadora, multimedia,
entretenimientos, gestion de bases de datos, aplicaciones financieras de negocios
y personales, y redes o acceso a bases de datos externas son algunas de los

cientos de aplicaciones.
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. Software de Inteligencia Atrtificial: El software de inteligencia artificial (I1A)
hace uso de algoritmos no numéricos para resolver problemas complejos para los
gue no son adecuados el céalculo o el andlisis directo. El &rea méas activa de la IA
es la de los sistemas expertos, también llamados sistemas basados en el

conocimiento.

Un proceso de desarrollo de software tiene como propésito la produccién eficaz y
eficiente de un producto software que reuna los requisitos del cliente. Aunque un
proyecto de desarrollo de software es equiparable en muchos aspectos a cualquier
otro proyecto de ingenieria, en el desarrollo de software hay una serie de desafios

adicionales, relativos esencialmente a la naturaleza del producto obtenido.

Un producto software en si es complejo, es practicamente inviable conseguir un
100% de confiabilidad de un programa por pequefio que sea. Existe una inmensa
combinacion de factores que impiden una verificacion exhaustiva de las todas
posibles situaciones de ejecucion que se puedan presentar (entradas, valores de
variables, datos almacenados, software del sistema, otras aplicaciones que
intervienen, el hardware sobre el cual se ejecuta, etc.). Un producto software es
intangible y por lo general muy abstracto, esto dificulta la definicién del producto y
sus requisitos, sobre todo cuando no se tiene precedentes en productos de
software similares. Esto hace que los requisitos sean dificiles de consolidar
tempranamente. Asi, los cambios en los requisitos son inevitables, no soélo

después de entregado en producto sino también durante el proceso de desarrollo.

El proceso de desarrollo de software no es unico. No existe un proceso de
software universal que sea efectivo para todos los contextos de proyectos de
desarrollo. Debido a esta diversidad, es dificil automatizar todo un proceso de
desarrollo de software. No obstante, a pesar de la variedad de propuestas de
proceso de software, existe un conjunto de actividades fundamentales que se

encuentran presentes en todos ellos:
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Especificacion de software: Se debe definir la funcionalidad y restricciones
operacionales que debe cumplir el software.
Disefio e Implementacién: Se disefia y construye el software de acuerdo a la

especificacion.

Validacién: El software debe validarse, para asegurar que cumpla con lo que

quiere el cliente.

Evolucion: El software debe evolucionar, para adaptarse a las necesidades del

cliente.

Pressman caracteriza un proceso de desarrollo de software a partir de los

siguientes elementos;

Un marco comun del proceso, definiendo un pequefio nimero de actividades del
marco de trabajo que son aplicables a todos los proyectos de software, con

independencia del tamafio o complejidad.

Un conjunto de tareas, cada uno es una coleccién de tareas de ingenieria del
software, hitos de proyectos, entregas y productos de trabajo del software, y
puntos de garantia de calidad, que permiten que las actividades del marco de
trabajo se adapten a las caracteristicas del proyecto de software y los requisitos

del equipo del proyecto.

Las actividades de proteccion, tales como garantia de calidad del software, gestion
de configuracién del software y medicién, abarcan el modelo del proceso. Las
actividades de proteccion son independientes de cualquier actividad del marco de

trabajo y aparecen durante todo el proceso.
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Otra perspectiva utilizada para determinar los elementos del proceso de desarrollo
de software es establecer las relaciones entre elementos que permitan responder

Quién debe hacer Qué, Cuando y Cémo debe hacerlo.

Quién: Las Personas participantes en el proyecto de desarrollo desempefiando

uno o mas Roles especificos.

Qué: Un Artefacto es producido por un Rol en una de sus Actividades. Los
Artefactos se especifican utilizando Notaciones especificas. Las Herramientas

apoyan la elaboracion de Artefactos soportando ciertas Notaciones.

Como y Cuando: Las Actividades son una serie de pasos que lleva a cabo un Rol
durante el proceso de desarrollo. El avance del proyecto esta controlado mediante

hitos que establecen un determinado estado de terminacion de ciertos Artefactos.

4.3 MARCO METODOLOGICO.

4.3.1. Metodologias agiles.

Durante el proceso de desarrollo de software un elemento importante es la
metodologia de desarrollo, la cual delimita la participacion de los actores y
proporciona una ruta a seguir para el correcto funcionamiento de los demas
elementos. Usualmente las metodologias de desarrollo hacen énfasis en el control
del proceso a través de la asignacion de roles, actividades, elaboracion de
modelos y documentacion detallada. Este tipo de metodologias para emprender el
desarrollo de software es efectivo en proyectos de gran tamafio donde se requiere
un alto grado de control en el proceso. Sin embargo, en proyectos donde se exige
reducir los tiempos de desarrollo manteniendo una alta calidad, las metodologias

“tradicionales” presentan restricciones de tiempo y “rigidez”.
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Ante este conflicto metodoldgico los equipos de desarrollo tienden a prescindir de
las practicas tradicionales de la Ingenieria del Software y buscar sistemas mas
flexibles. Fue asi como surgié un enfoque bastante revolucionario que mediante
procesos altamente definidos iba a lograr obtener software en tiempo, costo y con
la requerida calidad. El enfoque se dio a conocer en la comunidad de Ingenieria de
Software con el nombre de Rapid Application Development (RAD) y consistio en
un entorno de desarrollo altamente productivo, en el que participaban grupos
pequefios de programadores utilizando herramientas que generaban cddigo en
forma automética. Este enfoque se conoce en la actualidad como las
Metodologias Agiles que constituyen una solucion para proyectos pequefios,
aportando simplificacion sin comprometer la calidad del producto.

Este tipo de metodologias fueron inicialmente llamadas “metodologias livianas” y
muchos desarrolladores las consideraban como meramente intuitivas.
Posteriormente, tras una reunion celebrada en Utah-EEUU en febrero de 2001,
nace formalmente el término “agil” aplicado al desarrollo de software. En esta
reunion participan 17 expertos de la industria del software con el objetivo de
esbozar los valores y principios que deberian permitir a los equipos desarrollar
software rapidamente y respondiendo a los cambios que puedan surgir a lo largo
del proyecto. Se pretendia con ello ofrecer una alternativa a los procesos de
desarrollo de software tradicionales, caracterizados por ser rigidos y dirigidos por

la documentacion que se genera en cada una de las actividades desarrolladas.

Existen muchos métodos de desarrollo &gil; la mayoria minimiza riesgos
desarrollando software en cortos lapsos de tiempo. El software desarrollado en
una unidad de tiempo es llamado una iteracion, la cual debe durar de una a cuatro
semanas. Cada iteracion del ciclo de vida incluye: planificacion, analisis de
requerimientos, disefio, codificacion, revisidbn y documentacién. Una iteracion no

debe agregar demasiada funcionalidad para justificar el lanzamiento del producto

38



al mercado, pero la meta es tener un demo (sin errores) al final de cada iteracion.

Al final de cada iteracion el equipo vuelve a evaluar las prioridades del proyecto.

Los métodos &giles enfatizan las comunicaciones cara a cara en vez de la
documentacion. La mayoria de los equipos agiles estan localizados en una simple
oficina abierta, a veces llamadas "plataformas de lanzamiento”. El equipo incluye
revisores, escritores de documentacion y ayuda, disefiadores de iteracion y
directores de proyecto. Los métodos agiles también enfatizan que el software
funcional es la primera medida del progreso. Combinado con la preferencia por las
comunicaciones cara a cara, generalmente los métodos agiles son criticados y

tratados como "indisciplinados” por la falta de documentacion técnica

Uno de los métodos agiles de mayor difusion en la industria, junto con XP
(Extreme Programming), es Scrum. El creador de Scrum es Jeff Sutherland, uno
de los 17 expertos agilistas mencionados con anterioridad. Su nombre proviene
del rugby, deporte en el que un Scrum es una jugada que permite reiniciar el juego
luego de una falta accidental. La eleccion del nombre busca rescatar el principio
de trabajo en equipo que se observa en un Scrum de rugby: varios jugadores se
toman de los hombros y se esfuerzan para lograr —por si solos y rapidamente— un
objetivo comun, que consiste en aduefiarse de la pelota y llevarla hacia delante.
La metodologia Scrum esta basada en un proceso iterativo e incremental que

incluye un conjunto de roles predefinidos.?

Cada iteracidon (Sprint), tendra una duracion de 2 a 4 semanas segun lo haya
decidido el equipo. Durante cada Sprint el equipo crea un Incremento Del
Producto, de un prototipo del software que sea utilizable y funcional. El conjunto

de caracteristicas que se suman en cada Sprint estan incluidas en el Backlog Del

? Metodologias Agiles en el Desarrollo de Software. José H. Cands, Patricio Letelier y M2 Carmen
Penadés. Universidad Politécnica de Valencia
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Producto, el cual es un conjunto de requerimientos de alto nivel que se ordenan y
realizan en el tiempo de acuerdo con su prioridad. Antes de iniciar un Sprint se
lleva cabo una reunion en la que se determina qué requerimientos deben incluirse

en el Backlog Del Producto.

Para cada Sprint, las tareas se dividen en horas con ninguna tarea de duracion
superior a 16 horas. Si una tarea es mayor de 16 horas, debera ser rota en mayor
detalle. Las tareas en el sprint Backlog nunca son asignadas, son tomadas por los
miembros del equipo del modo que les parezca oportuno. Nadie esta habilitado a
cambiar el Backlog, lo que significa que los requerimientos estan congelados para

esa iteracion.

Durante cada “sprint”, se realiza una reunion diaria con los integrantes del equipo
para indagar sobre el estado de arte del proyecto. Esto se llama "daily standup"”.
Esta reunion se da a la misma hora y lugar, se utiliza para que los miembros del
equipo informen que se hizo el dia anterior, que se planea para el dia y que
problemas se han tenido para alcanzar el objetivo, no debe durar mas de 30
minutos. Después de cada sprint, se lleva a cabo una retrospectiva del sprint, en la
cual todos los miembros del equipo dejan sus impresiones sobre el sprint recién
superado. El propdsito de la retrospectiva es realizar una mejora continua del

proceso. Esta reunion tiene un tiempo fijo de cuatro horas.

La metodologia Scrum facilita la formacion de equipos de trabajo debido a que
promueve permanentemente la comunicacion verbal y técnica entre los
integrantes del proceso y sus disciplinas. En el uso de la metodologia la
flexibilidad es un elemento fundamental, ya que durante el desarrollo del proyecto
los requerimientos pueden cambiar. Por ello, Scrum acepta que el problema no se
entiende o define completamente, y procura ampliar la capacidad de respuesta

ante requisitos emergentes durante el desarrollo del proyecto.
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En lo referente a la asignacion de roles, el proceso Scrum es facilitado por el
“‘ScrumMaster”, cuya funcion es orientar el equipo de trabajo para afrontar y
superar los obstaculos que podrian impedir que se alcance el objetivo de cada
Sprint. EI ScrumMaster se asegura de que el proceso Scrum se utiliza como es
debido, haciendo que las reglas se cumplan. ElI Scrumteam tiene la
responsabilidad de entregar el producto. Un pequefio equipo con las habilidades

transversales necesarias para realizar el trabajo.

Por otro lado, el Product Owner representa la voz del cliente en procura que el
equipo trabaje desde la perspectiva del negocio. EI Product Owner conoce las
impresiones del usuario, las prioriza, y las incluye en el Product Backlog.
Stakeholders se refiere a la gente que hace posible el proyecto y para quienes el
proyecto producira el beneficio acordado que lo justifica.

Finalmente, el controlador es responsable de responder a las acciones del
usuario. En el caso de una aplicacion web, es una accion del usuario
(generalmente) una solicitud de péagina. El controlador determina qué la peticion
esta siendo hecha por el usuario y responder de manera adecuada mediante la
activacion del modelo de manipular los datos de manera adecuada y de pasar el
modelo a la vista. El controlador no muestra los datos en el modelo, sélo dispara
métodos en el modelo que modifican los datos y, a continuacién, pasar a la

modelo en la vista que muestra los datos.

4.3.2. Administrador de contenidos

La pagina web que se constituye en instrumento para la gestion de Peticiones,
Quejas y Reclamos fue disefiada en el administrador de contenidos Joomla! en su
version 1.5.23. Joomla es un sistema de administracion de contenidos de codigo
abierto construido con PHP que significa Hypertext Pre-processor (inicialmente
Personal Home Page Tools). Fue creado originalmente por Rasmus Lerdorf en

1994; sin embargo la implementacion principal de PHP es producida ahora por
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The PHP Group y sirve como el estdndar de facto para PHP al no haber una
especificacidon formal. Publicado bajo la PHP License, la Free Software Foundation

considera esta licencia como software libre.

Joomla! es software libre, abierto y esté disponible para cualquiera bajo licencia
GPL. El software de Joomla! se ajusta perfectamente al trabajo en muchas
aplicaciones web. Se estan afiadiendo nuevas caracteristicas importantes en cada
version. Una vez que Joomla se encuentra instalado y configurado en el servidor,
resulta muy sencillo para usuarios sin conocimientos técnicos, mediante un
navegador WEB  publicar articulos o noticias, gestionar paginas, listados,
imagenes, y crear una cantidad ilimitada de secciones o paginas de contenido en

su sitio.

Elementos de Joomla!

Joomla consta de distintos elementos dinamicos para su funcionamiento que
permiten modificar el sitio. Estos elementos deben estar programados,
organizados y comprimidos (en una palabra, empaquetados) segun las
especificaciones del desarrollo y directivas de codificacion de Joomla, para lograr
un estandar y que estos puedan ser desempaquetados e instalados por el
componente de administracion que posee Joomla. La arquitectura de Joomla esta
compuesta por unos moédulos y componentes y una aplicacion como tal y esta
basado en el modelo vista controlador. Este modelo es la base de una aplicacion
gue puede ser utilizado por un desarrollador y ha sido disefiado para permitir

ampliaciones.

Componentes

Los Componentes son elementos del nucleo de Joomla! con una funcionalidad
determinada y que se muestran en el cuerpo principal de la plantilla del sitio web.
Dependiendo del disefio de la plantilla utilizada, suelen estar en el centro de la

pagina web. La instalaciébn estandar de Joomla! incluye los componentes:
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Banners (anuncios), Contactos, Noticias Externas, Encuestas y Enlaces Web, y la

lista puede seguir creciendo.

Maodulos

Los Modulos amplian las posibilidades de Joomla! proporcionando nueva
funcionalidad al software. Un Mdédulo es un pequefio articulo de contenido que
puede mostrarse en cualquier parte que la plantilla lo permita. Los médulos son
muy faciles de instalar en el Administrador (Back-end). Joomla! incluye los
maodulos: Menu Principal, Menu Superior, Selector de Plantilla, Encuestas, Noticias

Externas, Contador de Accesos, etc.

Mambots

Un Mambot es una pequeia funcidn orientada a una tarea que intercepta cierto
tipo de contenido o lo manipula de algan modo. Algunos de ellos son Editores
WYSIWYG, {mosimage} y {mospagebreak} ya incluidos en Joomla!.

Templates

La plantilla (template) y sus archivos asociados proporcionan el ‘aspecto visual y el
manejo’ del sitio web y se mantienen separados del contenido del sitio. Esta se
almacena en una base de datos MySQL. La instalacion habitual de Joomla!
incluye 2 plantillas pre-instaladas: ‘madeyourweb’ y ‘rhuk_solaflare i’ que

habitualmente constan de los siguientes archivos:

Tabla 1. Archivos Incluidos en las plantillas pre-instaladas de Joomla!

Nombre del Archivo Detalles

Este archivo contiene codigo HTML, PHP y posiblemente
JavaScript, y proporciona el soporte para el disefio del sitio
index.php web. Ademas, en combinacion con los archivos .css y las
imagenes, determinan la estructura del disefio y los
elementos de contenido del sitio.
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Nombre del Archivo Detalles

Este archivo contiene los detalles descriptivos de la plantilla y
templateDetails.xml las referencias a todos los archivos usados, ejemplo:
index.php, el archivo css.

Este archivo se usa, en el Administrador de Plantillas para
proporcionar, si esta activado, una imagen en miniatura del
disefio del sitio web. Debe estar situado en el directorio raiz
de la plantilla.

template_thumbnail.png

Situado en la carpeta ‘css’ del directorio de la plantilla, esta
Hoja de Estilos en Cascada (CSS) contiene el codigo que
define el estilo visual del sitio web, ejemplo: tamafos de
letra, colores.

Template_css.css

Estos archivos estan situados en la carpeta ‘images’ vy
Archivos de Imagen pueden ser .gif, .jpg o .png. Constituyen los elementos
gréficos del disefio del sitio web.

Fuente: Elaboracién propia.

Los médulos son elementos que afiaden funcionalidades a Joomla. En Joomla los
modulos muestran generalmente informacion secundaria, simplificada, y breve
gue toman de la base de datos y se cargan sobre los laterales del sitio (en las
columnas de los extremos). El formulario de ingreso de usuarios es también un
modulo ademas existen modulos que le agregan funcionalidades a los menus. Los
modulos son a veces un complemento de los componentes: por ejemplo los
banners, cuya administracion es un componente com_banners en el backend,

mientras que en el frontend se muestran en un médulo mod_banners.

En el Sistema de Gestion de Contenido Joomlal, existe una jerarquia de

organizacion del contenido en tres niveles:

1. Secciones: Contenedores principales; en su interior estan las Categorias.

2. Categorias: Contenedores secundarios; en su interior estan los Articulos de
Contenido.

3. Articulos de Contenido: Son los textos e imagenes que se muestran en una

pagina.
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Patron Modelo-Vista-Controlador

El modelo es la parte del componente que encapsula los datos de la aplicacion. Es
un patron de disefio de software que se puede utilizar para organizar el cédigo de
tal manera que la logica de negocios y presentacion de los datos estan separados.
La premisa detrds de este enfoque es que si la l6gica de negocio se divide en una
seccién, a continuacion, la interfaz y la interaccion del usuario que rodea los datos
pueden ser revisadas y personalizadas sin tener que reprogramar la l6gica de
negocio. El patron Modelo-Vista-Controlador fue desarrollado originalmente para
mapear la entrada tradicional, el procesamiento, las funciones de salida en una

arquitectura logica interfaz grafica de usuario.

A menudo se proporcionan rutinas para manejar y manipular estos datos de una
manera significativa, ademas de las rutinas de recuperar los datos del modelo. El
modelo contiene métodos para agregar, quitar y actualizar informacion acerca de
los llamados en la base de datos. Asi mismo, incluird los métodos para recuperar
la lista de llamados de la base de datos. En general, en la técnica de acceso a
datos subyacentes deben ser encapsulados en el modelo. De esta manera, si una
aplicacion se va a mover de un sistema que utliza un archivo plano para
almacenar su informacion a un sistema que utiliza una base de datos, el modelo

es el unico elemento que hay que cambiar, no la vista o el controlador.

La vista es la parte del componente que se utiliza para representar los datos del
modelo de una manera que sea adecuado para la interaccion. Para una aplicacion
basada en web, la opinidbn general, seria una pagina HTML que devuelve los
datos. La vista toma los datos del modelo (que se pasa a ella desde el controlador)
y se alimenta de los datos en una plantilla que se rellena y se presentan al
usuario. La vista no causa los datos a ser modificado de ninguna manera, solo

muestra los datos recuperados del modelo.
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El controlador es el encargado de responder a las acciones del usuario. En el caso
de una aplicacion web, es una accion del usuario, una solicitud de pagina. El
controlador determina qué la peticion esta siendo hecha por el usuario y responde
de manera adecuada mediante la activacion del modelo a manipular los datos de
manera adecuada y de pasar al modelo de la vista. El controlador no muestra los
datos en el modelo, sélo muestra métodos en el modelo que modifican los datos vy,

a continuacién, pasa al modelo vista que muestra los datos.

4.4 MARCO NORMATIVO.

4.4.1. Constitucion Politica de Colombia.

Titulo 1, De los derechos, las garantias y los deberes. Capitulo 1, de los derechos
fundamentales.

Articulo 23. "Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones

privadas para garantizar los derechos fundamentales."

4.4.2. Decreto 1360 de 1989

Por el cual se reglamenta la inscripcion del soporte l6gico (software) en el
Registro Nacional del Derecho de Autor.

Articulo 1. De conformidad con lo previsto en la Ley 23 de 1982 sobre Derechos
de Autor, el soporte logico (software) se considera como una creacion propia del
dominio literario.

Articulo 2. El soporte I6gico (software) comprende uno o varios de los siguientes
elementos: el programa de computador, la descripcién de programa y el material
auxiliar.

Articulo 3.Para los efectos del articulo anterior se entiende por:
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a) "Programa de computador”: la expresion de un conjunto organizado de
instrucciones, en lenguaje natural o codificado, independientemente del medio en
gue se encuentre almacenado, cuyo fin es el de hacer que una maquina capaz de
procesar informacion, indique, realice u obtenga una funcion, una tarea o un
resultado especifico.

b) "Descripcion de un Programa”: una presentacion completa de procedimientos
en forma idonea, lo suficientemente detallada para determinar un conjunto de
instrucciones que constituya el programa de computador correspondiente.

c) "Material auxiliar": todo material, distinto de un programa de computador o de
una descripcién de programa, creado para facilitar su comprension o aplicacion,
como por ejemplo descripcion de problemas e instrucciones para el usuario.
Articulo 4.El soporte logico (software), sera considerado como obra inédita, salvo

manifestacion en contrario hecha por el titular de los derechos de autor.

4.4.3. Codigo Contencioso Administrativo

Titulo I, Actuaciones Administrativas. Capitulo 1, Del Derecho De Peticion en
Interés General Peticiones Escritas Y Verbales.

Articulo 5. "Toda persona podra hacer peticiones respetuosas a las autoridades,
verbalmente o por escrito, a través de cualquier medio. Las escritas deberan
contener, por lo menos:

o La designacion de la autoridad a la que se dirigen.

o Los nombres y apellidos completo del solicitante con indicacién del

documento de identidad y de la direccion.

o El objeto de la peticion.

. Las razones en que se apoya.

o La relacion de documentos que se acompafian.
o La firma de peticionario, cuando fuere el caso..."
o Término para Resolver.
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Articulo 6. "Las peticiones se resolveran o contestaran dentro de los quince (15)
dias siguientes a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible resolver o
contestar la peticion en dicho plazo, se debera informar asi al interesado,
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez la fecha en que se
resolvera o dara respuesta. Cuando la peticién haya sido verbal, la decisién podra
tomarse y comunicarse en la misma forma al interesado. En los demas casos sera

escrita."

Titulo I, Actuaciones Administrativas
Capitulo 1ll, Del Derecho De Peticion En Interés Particular. Peticiones
Articulo 9. "Toda persona podra formular peticiones en interés particular. A éstas

se aplicara también lo dispuesto en el capitulo anterior”

4.4.4. Decreto 3466 de 1982

Por el cual se dictan normas relativas a la idoneidad, la calidad, las garantias, las
marcas, las leyendas, las propagandas y la fijacion publica de precios de bienes y
servicios, la responsabilidad de sus productores, expendedores y proveedores, y

se dictan otras disposiciones.

4.45. Ley 73 de 1981
Por la cual el Estado interviene en la Distribucion de Bienes y Servicios para la

Defensa del Consumidor, y se conceden unas Facultades Extraordinarias.

4.4.6. Directiva Presidencial No. 04

Para: Gobernadores y Alcaldes distritales y municipales de: Presidente de la
Republica referencia: cumplimiento del articulo 78 de la constitucion politica, ley
73 de 1981, decretos 1441 y 3466 de 1982. Fecha: 24 de octubre de 2006

En los términos del articulo 209 de Ila Constitucibn Politica, solicito

respetuosamente a los sefiores Gobernadores y Alcaldes, la colaboracion y
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cooperacion indispensable para garantizar la proteccién de los consumidores de
bienes y servicios, para lo cual podran adelantar, entre otras, las siguientes

acciones:

...1. Brindar auxilio y cooperacion para el cumplimiento de las funciones y la
realizacion de los fines de las Ligas y Asociaciones de Consumidores, asi como
promover la creacibn en cada municipio de una Oficina de Proteccion al
Consumidor y metrologia legal y la implementacion de un procedimiento para

atender quejas Y reclamos de los consumidores...

...4. Implementar sistemas de control de calidad de bienes y servicios y camparfas
de verificacion en materia de proteccion al consumidor y metrologia legal, asi
como las medidas adecuadas para que los consumidores puedan conocer de
manera visible en los expendios, el precio de los articulos que se ofrecen al

publico...

4.4.7. Circular Nro. 6 Derechos de Autor en el Ambito Universitario. 15 de
marzo de 2002. Unidad Administrativa Especial Direccion Nacional de
Derechos de Autor.

Derechos Morales. Facultan al autor para reivindicar la paternidad de su obra,
oponerse a toda deformacion, mutilacion u otra modificacion de aquella cuando
tales actos puedan causar 0 causen perjuicio a su honor o reputacion, o la obra se
demerite, a conservar su obra inédita, a modificarla antes o después de su
publicaciébn o a retirarla de circulacion. Estos derechos tienen un caracter de

perpetuos, inalienables e irrenunciables.

Derechos Patrimoniales O Economicos. Estos, permiten al autor, mediante el
ejercicio de un derecho exclusivo, realizar, autorizar o prohibir la reproduccion,
comunicacion publica, distribucion, transformacion, o cualquier otra forma de

explotacion econdmica de la obra. Estos derechos son limitados en el tiempo y
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pueden ser restringidos en cuanto permiten, con fines de ensefianza, cultura e
informacion, realizar ciertas utilizaciones sin que medie la expresa autorizaciéon del
autor o titular del derecho, ni se tenga que efectuar el pago de remuneracién

alguna por ellas.

Trabajos De Grado. Asi, los derechos de autor sobre una obra literaria o artistica,
como lo seria un trabajo de grado, son de la persona que la realiz6, quien a
elabor6 imprimiendo todo su ingenio e inteligencia. Es su expresion la que queda
plasmada en lo producido, siendo por lo tanto el titular de los derechos morales y
patrimoniales de la creacién. En consecuencia, si la obra es realizada por un
estudiante, sera él, a la luz de la legislacion vigente en materia de derecho de

autor, el titular de todas las prerrogativas y facultades que la misma concede.

El Director O Coordinador Del Trabajo De Grado. El director de un trabajo de
grado es por lo general un profesor de la institucion de educacion superior, a quien
ésta le encomienda la tarea de brindar orientaciones o recomendaciones a uno o
mas estudiantes, quienes pretendiendo optar por su titulo profesional deben
preparar un escrito, un audiovisual, etc. Su labor se concreta a sefialar parametros
o lineas de investigacion que inspiren al estudiante a fin de preparar finalmente su
trabajo de grado. En consideracion a ello, el autor Unico y exclusivo sera el
estudiante que organizo, recaudd y plasmo toda la informacidén recopilada,
incluidas las directrices e ideas planteadas por el director; asi, cuando éste
proporciona y presenta diferentes opciones al estudiante o corrige dicho trabajo,
no hace otra cosa que cumplir con una obligacion que le ha encomendado la
institucion de educacién superior a la cual pertenece, sin realizar ninguna

expresion literaria o artistica.
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5. FASE 1. DESARROLLO APLICACION DEL PROYECTO

51 MODELO DEL NEGOCIO TRANSPORTES TERESTRES DEL
RISARALDA S.A.S (PRODUCT OWNER)

La empresa fue fundada el 09 de julio de 1.992, bajo la razén social de
TRANSPORTES TERRESTRES DE PEREIRA LTDA; registrada ante la camara
de comercio de Pereira, cuyo objeto social principal es la explotacion del ramo de
transporte publico de carga terrestre en vehiculos afiliados o no afiliados.
Por medio de la resolucion 794 de diciembre 4 de 1.992 expedida por el INTRA
regional Risaralda, fue concedida la licencia de funcionamiento por el termino de

diez (10) afos.

A raiz de las nuevas condiciones exigidas en el Decreto 173 del 2001 en su
Articulo 10 y sucesivos, para la continuidad de la prestacién del servicio, se
decidi6 el cambio de la razon social existente por la de TRANSPORTES
TERESTRES DEL RISARALDA S.A.S; creada mediante Escritura Publica No.
3587 del 22 de Agosto del 2001 de la Notaria Primera de Pereira, con NIT
816.005.766-6 y habilitada por la Resolucion No. 0118 de Octubre 31 del mismo

afo expedida, por el Ministerio de Transporte Direccion Territorial del Risaralda.

Mision

Transportes Terrestres del Risaralda S.A.S; se dedica a distribuir mercancias a
nivel nacional; brindando calidad en el servicio y una atencion completa en:
logistica, puntualidad y seguridad; superando las expectativas del cliente y
generando beneficios para la empresa, colaboradores y usuarios; logrando crecer

juntos en el mercado y siendo mas competitivos.
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Visiéon

Para el 2016 Transportes Terrestres del Risaralda S.A.S; desea ser lider a nivel
nacional en el transporte y logistica, en la distribucion de mercancias;
convirtiéendonos para los comercializadores, exportadores e importadores en un
apoyo seguro, rapido y eficiente; para el cumplimiento de sus objetivos y de los
nuestros. Logrando asi, ser reconocidos en el pais como una de las mejores

empresas transportadoras.

Transportes Terrestres del Risaralda S.A.S; se dedica a la distribucion de
mercancias a nivel nacional; ofreciendo seguridad y eficiencia en su entrega, en
una busqueda continua de aceptacion y preferencia del cliente supliendo las
necesidades del mismo; en busca de la excelencia de nuestro servicio, basados
en los requisitos de las normas y estandares BASC; Siempre Trabajando en una

mejora continua para la expansion y crecimiento de la empresa.

Principios Corporativos®

Orientacion al logro Obramos con perseverancia y disciplina para cumplir
nuestros compromisos; liderando con austeridad y ejemplo.

Orientacion al consumidor Buscamos con devocion la satisfaccion y lealtad de
nuestros clientes.

Calidad Hacemos el trabajo bien hecho desde el principio, damos lo mejor de
nosotros y buscamos siempre soluciones simples y efectivas.

Dinamismo Buscamos mejorar permanentemente a través de la creatividad e

innovacion con el fin de adaptarnos a las necesidades de nuestros clientes.

® Tomado literalmente del direccionamiento estratégico de la empresa.
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Trabajo en equipo Unimos talentos y esfuerzos para el logro de los objetivos
comunes; escuchamos a todos con atencion, valoramos la diversidad de opinion 'y

mantenemos relaciones de confianza.

Politica Corporativa de Seguridad*

La empresa cuenta con Certificacion BASC No COLPEIO0012-1-6, con vigencia
hasta el 04 de febrero de 2012, la cual poseemos por Séptimo afio consecutivo.

El Jefe de Logistica, antes de despachar un vehiculo, debe conocer si el conductor
gue va a realizar el viaje tiene conocimiento de las normas que él debe cumplir y
recordarle que cualquier incumplimiento de estas conlleva a una sancion de
acuerdo a la gravedad de la falta. Asi mismo en coordinacion con el Jefe de
Seguridad y el cliente, deben programar el recorrido del vehiculo desde su
cargue, hasta el momento en que el conductor haga entrega de la mercancia

despachada.

El Jefe de Seguridad, debe asegurar que durante el recorrido del vehiculo, el
conductor acate todas las normas contempladas y coordinar con los lugares
autorizados por la empresa para comer O pernoctar. También debe
informarle al propietario de la mercancia el sitio donde se encuentra el vehiculo

cada vez que tenga reporte de este o el cliente lo requiera.

Igualmente contamos con un estudio de Tiempos de las rutas mas usadas por la
empresa, en el cual nos basamos para establecer los parqueaderos y sitios de

pernoctacion autorizados, asi como los puestos de control Fisicos y Virtuales. El

* Tomado literalmente del direccionamiento estratégico de la empresa.
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cliente tendrd informacion via Web y en tiempo real, sobre el estado de su

vehiculo y el sitio exacto en el cual se encuentra su mercancia.

5.2 LISTA DE OBJETIVOS DEL SISTEMA A DESARROLLAR /REQUISITOS
PRIORIZADA (PRODUCT BACKLOG)

La lista de objetivos/requisitos priorizada (Product Backlog) representa la vision y
expectativas respecto a los objetivos y entregas del proyecto. Contiene los
objetivos/requisitos de alto nivel del producto o proyecto, que se suelen expresar
en forma de historias de usuario. La lista esta priorizada balanceando el valor que
cada requisito aporta al negocio frente al coste estimado que tiene su desarrollo,
es decir, basandose en el Retorno de la Inversion (ROI).

En la lista se indican las iteraciones y las entregas esperadas, es decir los puntos
en los cuales se entregan los objetivos/requisitos completados en funcion de la

velocidad de desarrollo del equipo que trabaja en el proyecto.

Tabla 2. Product Backlog del proyecto

Cédigo | Tarea Descripcion Estado Prioridad
1 Mf)r.ltar - plantilla Terminada vy Media
basica sitio web probada
5 Qrgar menu  del Terminada vy Media
sitio probada
3 Subir mformamon Terminada vy Media
empresa al sitio probada
Se debe guardar Ila
informacion del

formulario en la base de
. datos y verificar que el .
Crear formulario . y . a Terminada vy .
4 L archivo adjunto se Media
Peticidon : .| probada
cargue al servidor, enviar
un correo al cliente con
el cédigo de la peticidén y
mostrarselo en pantalla.
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Cddigo

Tarea

Descripcion

Estado

Prioridad

Crear formulario de
Queja

Se debe guardar Ila
informacion del
formulario en la base de
datos y verificar que el
archivo adjunto se
cargue al servidor, enviar
un correo al cliente con
el codigo de la peticion y
mostrarselo en pantalla.

Terminada
probada

Media

Crear formulario de
Reclamos

Se debe guardar Ila
informacion del
formulario en la base de
datos y verificar que el
archivo adjunto se
cargue al servidor, enviar
un correo al cliente con
el codigo de la peticion y
mostrarselo en pantalla.

Terminada
probada

Media

Dashboard
operador

Permite ver una serie de
opciones inicialmente
solo podra visualizar las
PQRs

Pendiente

Media

Listado de PQRs

Permite ver las
peticiones, quejas Yy
reclamos asignados al
operador. Permite filtrar
por pendientes y
respondidas. Ademas le
permite tener un filtro por
identificador Unico de
PQRS

Pendiente

Media

Informacion
detallada PQR

Permite al operador ver
informacion detallada de
la peticibn queja o
reclamos. Asi como
descargar el archivo
adjunto

Pendiente

Media
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Cédigo | Tarea

Descripcion

Estado

Prioridad

10 Responder PQR

Permite al operador
responder una PQR. Se
debe actualizar el estado
en la base de datos y se
debe enviar correo al
cliente con la respuesta

Pendiente

Media

Dashboard

1 Administrador

Muestra las opciones del
administrador,

inicialmente gestion de
usuarios, reportes de
PQRS entre dos fechas
y reasignacién de casos

Pendiente

Media

Gestion

12 .
usuarios

de

Muestra los usuarios
actuales, permite crear
nuevos y les asigna
permisos

Pendiente

Media

13 Reporte de PQRs

Permite exportar a Excel
los PQRs ingresados
entre dos fechas
determinadas por el
usuarios+

Pendiente

Media

Reasignacion
casos

14

de

Permite reasignar casos
pendientes de
responder, en caso de
eventualidades o]
vacaciones.

Pendiente

Media

Fuente: Elaboracion propia.

También es posible, como se indica en la siguiente tabla, evidenciar la asignacion

de tiempos en el proceso de ejecucion de las diversas tareas requeridas para el

cumplimiento de los objetivos/requisitos planteados el Product Backlog.

Tabla 3. Relacion de Tiempo invertido en el desarrollo del proyecto.
Fecha Hora inicial | Hora Final ;ltearlnpo Descripcion
17/04/2011 08:30:00 12:30:00 4,00 Montaje informacién sitio
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a.m. a.m.

21/04/2011 083000 110:00:00 7, o Formulario de PQRs
a.m. a.m.

23/04/2011 10:00:00 12:00:00 2,00 Formulario de PQRs
a.m. p.m.

23/04/2011 | 020000 108:00:00 g o Eormulario de PORS
a.m. a.m.

24/04/2011 05:00:00 05:40:00 0,80 Formulario de PQRs
p.m. p.m.

25/04/2011 07:45:00 08:30:00 0,80 Formulario de PQRs
p.m. p.m.

01/05/2011 11:00:00 02:00:00 3,00 Admlnlstr.amon PQRs (
p.m. p.m. Formularios)

08/05/2011 08:00:00 11:00:00 3,00 Admlnlstr.amon PQRs (
a.m. a.m. Formularios)

09/05/2011 07:00:00 10:00:00 3,00 Admlnlstr.amon PQRs (
p.m. p.m. Formularios)

16/05/2011 07:30:00 10:00:00 3,00 Admlnlstr.amon PQRs (
p.m. p.m. Formularios)

21/05/2011 102000 11230:00 15 00 cambios PQRS
a.m. p.m.

Fuente: Elaboracion propia.

5.3 EJECUCION DE LAS ITERACIONES (SPRINT)

El proyecto se ejecuta en bloques temporales cortos y fijos. Cada iteracién tiene
gue proporcionar un resultado completo, un incremento de producto que sea
susceptible de ser entregado con el minimo esfuerzo cuando el cliente (Product

Owner) lo solicite.
Para poder completar el maximo de requisitos en la iteracion, se debe minimizar el

namero de objetivos/requisitos en que el equipo trabaja simultaneamente (WIP,

Work In Progress), completando primero los que den mas valor al cliente. Esta
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forma de trabajar, que se ve facilitada por la propia estructura de la lista de tareas
de la iteracién, permite tener mas capacidad de reaccion frente a cambios o

situaciones inesperadas.

En las reuniones de planificacion de la iteracién el equipo adquirié el compromiso
de completar en la iteracion unos requisitos concretos, basé su plan y
organizacion en ellos. A continuacion se presentan la descripcién de las
iteraciones (sprint) que permitieron lograr los resultados esperados en el proceso
de elaboracién del sistema computacional de peticiones, quejas y reclamos de la

empresa Transportes Terrestres de Risaralda S.A.S.

Sprint 1.

Fecha inicio Sprint: Lunes 11 Abril de 2011

Fecha finalizacion Sprint: Domingo 24 Abril de 2011

Version generada: 0.1

Se construye el sitio web basico de la empresa a la cual se le implantara el
sistema de PQRs, ademas se proporciona la posibilidad de que los clientes

puedan llenar los formularios de peticiones quejas y reclamos.

Tabla 4. Primera Iteracion/Sprint

Tarea Descripcion Estado Prioridad
Montar plantilla basica sitio Terminada para .
Media
web pruebas
. . Terminada ara .
Crear menu del sitio P Media
pruebas
Subir informacién empresa Terminada para Media
al sitio pruebas

58




Tarea Descripcion Estado Prioridad

Se debe guardar la

informacion del

formulario en la

base de datos vy

verificar que el

archivo adjunto se :

: . : Terminada para .
Crear formulario Peticion | cargue al servidor, Media
i pruebas

enviar un correo al

cliente  con el

codigo de la

peticion y

mostrarselo en

pantalla.

Se debe guardar la

informacion del

formulario en la

base de datos y

verificar que el

archivo adjunto se .

. . : Terminada para .
Crear formulario de Queja |cargue al servidor, Media
pruebas

enviar un correo al
cliente con el

codigo de la
peticion y
mostrarselo en
pantalla.
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Tarea Descripcion Estado Prioridad
Se debe guardar la
informacion del
formulario en la
base de datos vy
verificar que el
Crear formulario de archivo adjuntq S€ Terminada para .
cargue al servidor, Media
Reclamos i pruebas
enviar un correo al
cliente  con el
codigo de la
peticion y
mostrarselo en
pantalla.

Fuente: Elaboracién propia.
Sprint 2.

Fecha inicio Sprint: Lunes 25 Abril de 2011
Fecha finalizacion Sprint: Domingo 8 Mayo de 2011

Version generada: 0.2

Permite que los clientes puedan consultar la informacion de una solicitud a traves

de su codigo. Permite a los operadores ver las solicitudes actuales, aplicarle filtros

de tipo, estado, cédula y codigo.

Tabla 5. Segunda Iteracién/Sprint

Tarea Descripcion Estado Prioridad
Adicionar al formulario de Terminada ara
PQRs campo de namero P Media
pruebas
de contacto
Formulario de PQRs - .
~ o Terminada para .
mostrar tamafio maximo Media
. . pruebas
de archivos adjuntos
Correo de confirmacion: Terminada ara
Anexar fecha y hora del P Media
pruebas

servidor
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Tarea

Descripcion

Estado

Prioridad

Dashboard operador

Permite ver una
serie de opciones
inicialmente  solo
podra visualizar las
PQRs

Terminada
pruebas

para

Media

Listado de PQRs

Permite ver las
peticiones, quejas y
reclamos asignados
al operador.
Permite filtrar por
pendientes,
respondidas y
fecha inicial -final.
Ademas le permite
tener un filtro por
identificador Unico
de PQRS

Terminada
pruebas

para

Media

Filtrar por fechas

Terminada
pruebas

para

Media

Exportar Excel

Pendiente

Media

Informacion detallada PQR

Permite al operador
ver informacion
detallada de la
peticibn queja o
reclamos. Asi como
descargar el
archivo adjunto

Pendiente

Media

Descargar adjunto

Terminada
pruebas

para

Adjuntar respuesta

Pendiente

Anular peticién

Pendiente

Responder peticidon

Pendiente

Informacién de PQR por

cbdigo

Permite al cliente
ver el estado de su
PQR e imprimir
esta informacion

Terminada
pruebas

para

Media
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Tarea Descripcion Estado Prioridad
Mensaje cuando | Terminada para .
_ Media
no existe el PQR pruebas
Terminada ara .
Estado de la PQR P Media
pruebas
Mensaje de cdémo | Terminada para Media
contactar un asesor | pruebas
. ... | Termin r .
Opcion de imprimir erminada para Media
pruebas

Fuente: Elaboracién propia.

Sprint 3.

Fecha inicio Sprint: martes 17 de mayo de 2011

Fecha finalizacion Sprint: sdbado 21 de mayo de 2011

Version generada: 0.3

Correcciones a los errores y nuevas reglas de validacion de campos.

Tabla 6. Tercera Iteracion/Sprint

Tarea

Descripcion

Estado

Formulario POR
Validar campo cedula
con numeros

Terminada para pruebas

Formulario POR
Validar campo
teléfono con numeros

Terminada para pruebas

Limpiar campos al
enviar solicitud

Terminada para pruebas

Correo - Teléfono
trocados en listado

Terminada para pruebas

Poner icono de
imprimir

Terminada para pruebas

Revisar opcion de
imprimir

Terminada para pruebas

Buscar PQRs debe
permitir solo digitar
nameros

Terminada para pruebas
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Tarea

Descripcion

Estado

Exportarlo a PDF

Se decidi6 que se imprimia a
PDF pero no se exportaba

Se imprime a PDF

Observacion al

responder PQR

No aplica

Cuando una PQR no

tenga adjunto no .

L Terminada para pruebas
mostrar la  opcion
descargar
Revisar atencion  de Terminada para pruebas
PQRS parap

En el listado codigo y
cedula solo debe
permitir nUmeros

Terminada para pruebas

En listado ver
usuario que atendié

Terminada para pruebas

Administrar usuarios

Terminada para pruebas

Banner empresa

Reporte Excel

Nombre operador

Terminada para pruebas

tipo y estado con descripcion

Terminada para pruebas

Listado de PQR con
fecha atencion

Terminada para pruebas

Buscar PQRs poner
logo para impresion

Terminada para pruebas

Pagina inicio Manual actualizacion Terminada para pruebas
Limpiar fotos y contenidos basura | Terminada para pruebas
Paginador oner .
g P Terminada para pruebas
horizontal

Fuente: Elaboracion propia.

5.4

DIAGRAMAS Y OTROS COMPONENTES DEL DISENO.

La mayoria de los diagramas de UML y algunos simbolos complejos son grafos

gue contienen formas conectadas por rutas. La informacién esta sobre todo en la
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topologia, no en el tamafio o la colocacion de los simbolos (hay algunas
excepciones como el diagrama de secuencia con un eje métrico de tiempo). Hay
tres clases importantes de relaciones visuales: conexion (generalmente de lineas
a formas de dos dimensiones), contencién (de simbolos por formas cerradas de
dos dimensiones), y adhesién visual (un simbolo que esta "cerca" de otro en un
diagrama). Estas relaciones geométricas se reasignan a conexiones entre nodos

en un grafico en la forma analizada de la notacion.

La notacion de UML estd pensada para ser dibujada en superficies
bidimensionales. Algunas formas bidimensionales son proyecciones de formas
tridimensionales tales como cubos, pero todavia se representan como iconos en

una superficie bidimensional.

Hay cuatro clases de construcciones graficas que se usan en la notacion de UML.:
iconos, simbolos bidimensionales, rutas y cadenas. Un icono es una figura grafica
con un tamafio y forma fijos. No se amplia para contener a su contenido. Los
iconos pueden aparecer dentro de simbolos de area, como terminadores en las
rutas o como simbolos independientes que puedan o no conectar con las rutas.
Los simbolos de dos dimensiones tienen altura y anchura variables, y pueden
ampliarse para permitir otras cosas tales como listas de cadenas o de otros
simbolos. Muchos de ellos estan divididos en compartimientos similares o de tipos

diferentes.

Las rutas se conectan con los simbolos, el arrastrar o suprimir uno de ellos afecta
a su contenido y las rutas conectadas. Una ruta es una secuencia de segmentos
de recta o de curva que se unen en sus puntos finales. Conceptualmente una ruta
es una sola entidad topolégica, aunque sus segmentos se pueden manipular
graficamente, un segmento no deberia existir separado de su ruta. Las rutas
siempre van conectadas en ambos extremos. Las cadenas presentan varias

clases de informacién en una forma "no analizada. Las cadenas pueden existir
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como el contenido de un compartimiento, como elementos en las listas, como
etiquetas unidas a los simbolos o a las rutas, o como elementos independientes

en un diagrama.

Casos de uso es una técnica para capturar informacion de cémo trabaja un
sistema o de como se desea que trabaje. Los casos de uso describen el
comportamiento del sistema desde el punto de vista del usuario, permiten definir

los limites del sistema y las relaciones entre el sistema y el entorno.

Los casos de uso se determinan observando y precisando, actor por actor, las
secuencias de interaccion, los escenarios, desde el punto de vista del usuario.
Cada caso de uso tiene una descripcion que describe la funcionalidad que se
construira en el sistema propuesto. Un caso de uso puede "incluir" la funcionalidad
de otro caso de uso 0 "extender® a otro caso de uso con su propio

comportamiento.

Por otro lado, el diagrama de secuencias muestra los cursos alternos que pueden
tomar todos los casos de uso, es decir, una historia individual de transaccion. El
proposito de un diagrama de secuencias es mostrar la secuencia del

comportamiento de un caso de uso.

En particular muestra los objetos participantes en la interaccion y la secuencia de
mensajes intercambiados. Un didlogo de secuencia posee dos dimensiones: la
vertical representa el tiempo, la horizontal representa los objetos que participan en
la interaccion. En general, el tiempo avanza hacia abajo dentro de la pagina (se
pueden invertir los ejes si se desea). Con frecuencia s6lo son importantes las
secuencias de mensajes pero en aplicaciones de tiempo real el eje temporal
puede ser una métrica. La ordenacion horizontal de los objetos no tiene ningin

significado.
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Los diagramas de secuencia incluyen secuencias temporales pero no incluyen las
relaciones entre objetos. Pueden existir de forma de descriptor (describiendo todos
los posibles escenarios) y en forma de instancia (describiendo un escenario real).
Dentro del conjunto de mensajes representados dispuestos en una secuencia
temporal, cada rol en la secuencia se muestra como una linea de vida, es decir,
una linea vertical que representa el rol durante cierto plazo de tiempo, con la

interaccién completa.

Cada objeto representa una columna distinta, un simbolo de objeto al final de la
flecha que representa el mensaje que ha creado el objeto. Esta se conoce como
linea de vida del objeto. El orden relativo de los objetos no tiene significado aun
cuando resulta util organizarlos de modo que se minimice la distancia de las
flechas. Un diagrama de secuencia también se puede mostrar en forma de
descriptor, en el cual los constituyentes son roles en lugar de objetos. Los
diagramas del nivel de descriptores se dibujan sin subrayados porque los simbolos

denotan roles y no objetos individuales.

Asi las cosas, se recomienda la generacion diagramas de caos de uso y de
secuencias para tener una visualizacion grafica del universo funcional de la
aplicacion y poder comunicarla a los diferentes actores y roles del modelo Scrum.
Los Casos de Uso y el Modelo fueron creados en las primeras fases del proyecto,

aunque fueron susceptibles de ajustes durante las iteraciones de construccion.

5.4.1. Caso de uso listar PQRs

Como se puede ver en las siguientes ilustraciones, esta unidad de trabajo permite
ver las peticiones, quejas y reclamos asignados al operador. También facilita la
posibilidad de filtrar por solicitudes pendientes y respondidas, ademas de la fecha
inicial y final de la solicitud. Adicionalmente le permite tener un filtro por

identificador Unico de PQRs
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llustracién 1. Caso de Uso Listar PQRs

Operador

Listar PQR

Listar Peticiones

Listar Quejas

i

Listar Reclamos

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7. Especificacion caso de uso listar PQRs

Caso de uso Listar PQRs
Actores Operador
Propdsito Permite listar los PQRs

Descripcion

Permite ver las peticiones, quejas Yy
reclamos asignados al operador. Permite
filtrar por pendientes, respondidas y fecha
inicial -final. Ademas le permite tener un
filtro por identificador Unico de PQRS

Tipo Primario
Curso normal de los eventos
# Accion de los actores Respuesta esperada del sistema
El operador ingresa a la opcién
1 ‘PQRs” para listar los PQRs por
“Tipo” “Estado” “Fecha inicial”
“Fecha final” o “cedula”
5 El sistema muestra en pantalla la
informacién que el operador busco

Cursos alternos

Linea #1.

Si el operador no selecciona ninguna opcién
y le da clic en buscar el sistema le mostrara
todas las solicitudes.

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracién 2 Diagrama de Secuencias Listar PQRs

star PQR O

Ingresa interface solicitudes

Selecciona tipo de busquedad

‘

Muestra consulta

I . —

e e ———— s — —

Fuente: Elaboracion propia.

5.4.2. Caso de uso atender PQRs

Esta Unidad de trabajo permite realizar gestion de las PQRs asignadas al
operador. Lo anterior quiere decir que a través de este caso de uso se pretende
dar la posibilidad al operador de atender o anular las peticiones, quejas y reclamos

en tramite. Como es posible observar en las siguientes ilustraciones.

llustracion 3. Caso de Uso Atender PQRs

Atender PQR's
Operador
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8. Especificacién caso de uso atender PQRs

Caso de uso Atender PQRs
Actores Operador
Propésito Permite atender los PQRs
o Permite atender o anular las peticiones,
Descripcion . :
guejas y reclamos asignados al operador.
Tipo Primario
Curso normal de los eventos
# Accidn de los actores Respuesta esperada del sistema
1 El operador ingresa a la opcion de
solicitudes
5 El sistema carga en la pantalla todas las
solicitudes
3 El operador selecciona una solicitud
pendiente
El sistema muestra en pantalla la
4 informacién de la solicitud que el operador
selecciono
5 El operador adjunta la respuesta de
la solicitud y después la atiende
El sistema muestra en pantalla un mensaje
6 de advertencia informando que si esti

seguro de atender la solicitud

Cursos alternos

Linea #1

Si el operador en el momento de
seleccionar una solicitud pendiente observa
gue es una solitud sin fundamentos la anula
y este caso es cerrado.

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracién 4. Diagrama de Secuencias Atender de PQRs

Operador I Solicitudes I Listar POR S

i Ingresa interface solicitudes "i i

i i Lista todos los PQR }i

i i"' Muestra consulta E

i Selecciona solicitud pendiente "i i

i :r‘ Muestra solicitud pendiente E

; Adjunta respuesta y atiende ’i i

! :l‘ Muestra Advertencia E

! Se atiende o se cancela )1’ i
Operador I Solicitudes I Listar PQR I

Fuente: Elaboracion propia.

5.4.3. Caso de uso iniciar sesion
A través de esta unidad de trabajo se le permite al operador iniciar sesién para

poder consultar las opciones de operador.

llustracion 5. Caso de Uso Iniciar Sesiéon

®,

Iniciar sesion

Operador

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 9. Especificacién caso de uso iniciar sesion.

Caso de uso Iniciar sesién
Actores Operador
Propésito Permite iniciar sesion el operador
o Permite al operador iniciar sesion para poder
Descripcion .
consultar las opciones de operador.
Tipo Primario

Curso normal de los eventos

# Accion de los actores

Respuesta esperada del sistema

1 El operador ingresa al sistema
con su nombre de usuario y

contrasefa

El sistema muestra en pantalla la
pantalla principal la informacion de que
inicio sesién correctamente

Cursos alternos

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 6 Diagrama de Secuencias Iniciar Sesion

Operador

Interface autenticaclon

Ingresa Interface de autenticacion

Ingresa login y password

Se solicita login y password

Autentic

Style: _q
Link!f

Muestra consulta

b A

x__

a "'I""‘Y“

Interface autenticacion

Muestra informacion de inicio correcto |
]

Autenticacion

Fuente: Elaboracion propia.

5.4.4. Caso de uso registrar PQRs

Este caso de uso o unidad de trabajo permite a los usuarios del sistema (clientes

de la empresa) registrar una peticién, queja o reclamo.
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llustracion 7 Caso de Uso Registrar PQRs

Registrar peticion

Registrar queja

Registrar PQR's

Usuario

Registrar reclamo

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10. Especificacion caso de uso registrar PQRs

Caso de uso Registrar PQRs
Actores Usuario
Propdsito Permite al usuario registrar un PQRs

Permite al usuario registrar una peticion,

Descripcion )
queja o reclamo.

Tipo Primario
Curso normal de los eventos
# Accion de los actores Respuesta esperada del sistema
1 El usuario ingresa al sistema por la
opcion de solicitudes
2 El sistema muestra en pantalla varias

campos de textos para registrar la solicitud

3 El usuario ingresa informacién en
todos los campos obligatorios y
después de llenar todos los campos
se envia la informacion.

4 El sistema muestra un mensaje informando
que la solicitud fue enviada con éxito

Cursos alternos

Si el usuario deja un campo obligatorio
vacio o con informacién no correspondiente
a lo solicitado, el sistema mostrara error y
no dejara que continte con la solicitud

Linea #1

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracién 8 Diagrama de secuencia Registrar PQRs

Usuario Solicitudes Bas=1¥9. dsd
!_inl«{ to thi

Ingresa a registrar una solicitud

Registra PQR

> _ ____

Muestra registro

Usuario I Solicitudes Base de datos I

Fuente: Elaboracion propia.

_I_____‘!"__.

5.4.5. Caso de uso consultar estado PQRs
Si se observan las ilustraciones que continlan se vera que este caso de uso,
permite a los usuarios del sistema de Peticiones, Quejas y reclamos consultar por

el estado de un tramite iniciado en el sistema.

llustracion 9 Caso de Uso Consultar Estado PQRs

Consulta peticion

Consulta queja

Consultar estado PQR's

Usuario
Consulta reclamo

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracién 10. Diagrama de Secuencias Consultar Estado PQRs

Solicitudes pendientes

Base tStyle: ol

I
I Ingresa a consulta estado de POR

Se solicita codigo de solicitud

Link t0

~»>_

—————T_ _

Muestra consulta y estado de la solicitud

‘ Solicitudes pendientes |

Base de datos \

v
---------- abhanmiinmandlonesmns s ed

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 11. Especificacion caso de uso consultar estado de PQRs

Caso de uso Consultar estado PQRs
Actores Usuario
Propdsito Permite al usuario consultar un PQRs

Descripcion

Permite al usuario consultar una peticién,
queja o reclamo.

Tipo Primario

Curso normal de los eventos

# Accion de los actores Respuesta esperada del sistema
1 El usuario ingresa al sistema por la

opcion de ver estado de una

solicitud registrada

El sistema muestra en pantalla un cuadro
de texto en el cual solicita el cddigo de la
peticion.

Cursos alternos

Linea #1

Si el usuario no ingresa ningun cédigo o el
cbdigo que ingresa no existe, el sistema le
mostrara un mensaje de error informando
gue no se encontraron datos

Fuente: Elaboracién propia.
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5.4.6. Caso de uso exportar Excel

Las siguientes ilustraciones muestran que esta Unidad de trabajo tiene como

proposito permitir al operador llevar a cabo una consulta al sistema de PQRs y

exportar los resultados en formato Excel.

llustracion 11. Caso de Uso Exportar Excel

®

Operador

Exportar excel

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12. Especificacion caso de uso exportar Excel

Caso de uso Exportar Excel
Actores Operador
- Permite al operador exportar a Excel los
Propdsito
PQRs
L Permite al operador realizar una consulta
Descripcion
y exportar los resultados a Excel
Tipo Primario
Curso normal de los eventos
# Accion de los actores Respuesta esperada del sistema

El operador ingresa al sistema por la

1 - .
opcion de solicitudes.

El sistema carga en la pantalla todas las
solicitudes
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El operador en esta ventana selecciona
alguna de las siguientes opciones para
3 listar los PQRs:
“Tipo” “Estado” “Fecha inicial” “Fecha
final” o “cedula”

El sistema muestra en pantalla la
informacion que el operador selecciond.

El operador selecciona la opcién
exportar a Excel

El sistema muestra en pantalla un cuadro
de dialogo para descargar el archivo de
Excel.

Cursos alternos

Linea #1

Si el usuario no ingresa ningun codigo o
el cbédigo que ingresa no existe, el
sistema le mostrara un mensaje de error
informando que no se encontraron datos

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 12 Diagrama de Secuencias Exportar a Excel.

Operador Solicitudes

Base mStyle: qs

|
Ingresa a consultar las solicitudes ’I
|
|
|
|
|
|
r
|
|
L
|

Operador Solicitudes

Link {q
|
Selecciona todas las solicitudes ’i
‘ Muestra consulta l
Se selecciona exportar a excel 'i
i ¢ Muestra archivo de exportacion a excel i
Base de datos

Fuente: Elaboracién propia.

5.4.7. Requerimientos No Funcionales

En la siguiente tabla se presentan los requerimientos no funcionales, entendidos

estos como requisitos que especifican criterios que pueden usarse para juzgar la
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operacion de un sistema en lugar de sus comportamientos especificos, ya que

éstos corresponden a los requisitos funcionales. Por tanto, se refieren a todos los

requisitos que ni describen informacién a guardar, ni funciones a realizar.

Tabla 13. Requerimientos no funcionales

RNF-01

Copias de seguridad

Objetivos asociados

Requisitos asociados

Descripcion

El sistema tendra incorporado un
mecanismo automatico de respaldo que
garantice el tener una informacion
siempre actualizada y confiable en la
base de datos del sistema.

Comentarios

Ninguno

RNF-02

Entorno de explotacién

Objetivos asociados

Requisitos asociados

Descripcién

El sistema debera funcionar con un
equipo de cémputo que posea como
minimo las siguientes caracteristicas
técnicas: Pentium Il de 64 Mbyte de
RAM y 4 Gbytes de disco duro, maquina
virtual de java, navegador y debera
funcionar bajo cualquier sistema
operativo con interfaz grafico.

Comentarios

Ninguno

RNF-03

Portabilidad

Objetivos asociados

Requisitos asociados

Descripcién

El sistema funcionara bajo cualquier
sistema operativo ya que se ejecutara
desde el navegador del computador
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Comentarios

RNF-04

Eficiencia

Objetivos asociados

Requisitos asociados

Descripcion

El sistema esta desarrollado de tal forma
que se pueden optimizar todos los
procesos.

Comentarios

RNF-05

Confiabilidad

Objetivos asociados

Requisitos asociados

Descripcion

La confiabilidad del sistema se da con la
implementacion del servidor web, el cual
tiene un sistema de backup diario con un
uso del 98,5%, que permite, en alguna
situacion de falla del equipo, no perder
la informacién y tener deshabilitado el
sistema el menor tiempo posible.

Comentarios

RNF-06

Usabilidad

Objetivos asociados

Requisitos asociados

Descripcidn

En el disefio de la aplicacion web, se
tuvo en cuenta hacer una interfaz de
facil entendimiento y agradable al
usuario final.

Comentarios

Fuente: Elaboracion propia.
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5.4.8. Diagrama de Clases
Se presenta a continuacion el diagrama de clases de la aplicacion en la siguiente

ilustracion;

llustracién 13. Diagrama de Clases

PQRS
4D+id_pqrs qi
-tipo_solicitud
-mensaje
-adjunto
-id_usuario
-id_operador

+conectar_bd()

Usuario
+id_usuario
-cedula
-nombres
Operador -apellidos
+id_operador -telefono
-username -correo
-password +reg peticion()
+consultar{) +reg_queja()
+atender() +reg_reclamo()
+anular() +consultar_pqr()

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se presenta el modelo del diagrama entidad relacion del sistema de
Peticiones, Quejas y reclamos de la empresa Transportes Terrestres de Risaralda
S.A.S. Es un modelo que describe los procesos de negocio y sus relaciones con
participantes externos, como clientes y socios. Ayuda a identificar que funciones
debera asumir el producto de software y quiénes seran los actores del futuro

sistema.
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llustracion 14. Diagrama entidad relacion del sistema de PQRs

Modelo Transris (ERD)

users =
id (int) P4
name(varchar) id (int)
username(varchar) idnumber(int)
email(varchar) firstname(varchar)
password(varchar) lastname(varchar)
usertype(varchar) phone(varchar)
block(int) Attend $ email(varchar)
sendmail(int) typelint)
gid(int) message(text)
registerdate(datetime) attachment(varchar)
lastvisitdate(datetime) response(varchar)
activation(varchar) creation_date(datetime)
params(varchar) attention_date(datetime
status(int)
operator(int)
sessions
username(varchar)
time(varchar)
session_id(varchar)
save private data —H 3:::;%:2
usertype(varchar)
gid(int)
client_id(int)
data(longtext)

Fuente: Elaboracion propia.

5.4.9. SCRIPT BD

-- phpMyAdmin SQL Dump

--version 3.2.0.1

-- http://www.phpmyadmin.net

-- Servidor: localhost

-- Tiempo de generacion: 06-10-2011 a las 02:55:45

-- Versioén del servidor: 5.1.36
-- Version de PHP: 5.3.0

SET SQL_MODE="NO_AUTO_VALUE_ON_ZERO";
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Base de datos: “transris’

______________________________________________________________________ */
Tables */
______________________________________________________________________ *
______________________________________________________________________ *
Add table "users" */
______________________________________________________________________ */

CREATE TABLE users (

id INTEGER CONSTRAINT NN_users_id NOT NULL,

name VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_users_name NOT NULL,
username VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_users_username NOT NULL,
email VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_users_email NOT NULL,
password VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_users_password NOT NULL,
usertype VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_users_usertype NOT NULL,
block INTEGER CONSTRAINT NN_users_block NOT NULL,

sendmail INTEGER CONSTRAINT NN_users_sendmail NOT NULL,

gid INTEGER CONSTRAINT NN_users_gid NOT NULL,

registerdate DATE CONSTRAINT NN_users_registerdate NOT NULL,
lastvisitdate DATE CONSTRAINT NN_users_lastvisitdate NOT NULL,
activation VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_users_activation NOT NULL,
params VARCHARZ2(40) CONSTRAINT NN_users_params NOT NULL,
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PRIMARY KEY (id)

);

/~k ______________________________________________________________________ */
/* Add table "pgrs" */

/~k ______________________________________________________________________ */

CREATE TABLE pqgrs (
id INTEGER CONSTRAINT NN_pqrs_id NOT NULL,
idnumber INTEGER CONSTRAINT NN_pqgrs_idnumber NOT NULL,
firstname VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_pqrs_firstname NOT NULL,
lastname VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_pgrs_lastname NOT NULL,
phone VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_pqgrs_phone NOT NULL,
email VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_pqgrs_email NOT NULL,
type INTEGER CONSTRAINT NN_pqgrs_type NOT NULL,
message CHARACTER(120) CONSTRAINT NN_pqgrs_message NOT NULL,
attachment VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_pqgrs_attachment NOT NULL,
response VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_pqgrs_response NOT NULL,
creation_date DATE CONSTRAINT NN_pqgrs_creation_date NOT NULL,
attention_date DATE CONSTRAINT NN_pgrs_attention_date NOT NULL,
status INTEGER CONSTRAINT NN_pqgrs_status NOT NULL,
operator INTEGER CONSTRAINT NN_pqgrs_operator NOT NULL,
PRIMARY KEY (id)

);

e */
/* Add table "sessions" */
JH e e e */

CREATE TABLE sessions (
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username VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_sessions_username NOT NULL,
time VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_sessions_time NOT NULL,

session_id VARCHAR(40) CONSTRAINT NN_sessions_session_id NOT NULL,
guest INTEGER CONSTRAINT NN_sessions_guest NOT NULL,

userid INTEGER CONSTRAINT NN_sessions_userid NOT NULL,

usertype VARCHAR2(40) CONSTRAINT NN_sessions_usertype NOT NULL,
gid INTEGER CONSTRAINT NN_sessions_gid NOT NULL,

client_id INTEGER CONSTRAINT NN_sessions_client_id NOT NULL,

data LONG CONSTRAINT NN_sessions_data NOT NULL,

id INTEGER CONSTRAINT NN_sessions_id NOT NULL,

PRIMARY KEY (username, id)

);

/* ______________________________________________________________________ */
[* Foreign key constraints */
/* ______________________________________________________________________ */

ALTER TABLE pqgrs ADD CONSTRAINT users_pqrs
FOREIGN KEY (id) REFERENCES users (id);

ALTER TABLE sessions ADD CONSTRAINT users_sessions
FOREIGN KEY (id) REFERENCES users (id);

5.4.10. Diagrama Arquitectonico.
Se hace referencia a los diagramas que son Utiles para visualizar el producto final.
Esencialmente se evidencia la organizacion de los contenidos del producto, el

funcionamiento basico del mismo, y la ubicacion que tienen estos contenidos en la
interfaz.

83



llustracion 15. Diagrama Arquitectonico

8 o

Operador :

Estacion de tlabajo Operador Estacion de frrabajo

Operador Estacion de trabajo

S =

Usuario

Usuarfo
Adsl Houter
=5 8
e Usuario %
== Usuari
Servidor Web

Servidor Linux Centos 5.0 Internet
Disco duro SAN (S00 TeraBytes)
Backup Diaric Base de datos
Tiempo al aire: 98.5%

Php 5.2
Mysql 5.0

Usuario

Fuente: Elaboracion propia.
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6. FASE 2 DESARROLLO WEB

6.1. PAGINA PRINCIPAL DE LA EMPRESA TRANSPORTES TERRESTRES
DE RISARALDA S.A.S.

llustracion 16. Pagina Principal

nscio Gusenes Somos — Cmentes y Provescors

Transportes del Risaralda a
Mejor opcion

oo
Nueva Aplicacion de Solicitudes
(Peticiones. Quejas y Reclamos)
e i 2 e = e o e e e =
-

Fuente: Elaboracion propia.

85



6.1.1. Inicio De Sesién

llustracién 17. Inicio de Sesién

Iniciar sesion

Nombre de usuario

Contraseria

Recordarme
INICIAR SESION »
£0OWidd 1a contrasefia?

£Oidd el nombre de

usuaria?

Fuente: Elaboracion propia.

Por medio de esta aplicacion los usuarios autorizados inician sesion para la
administracion del sitio web, la actualizacién general de la pagina, las consultas y
respuestas de las peticiones, quejas y reclamos y realizacion de informes
estadisticos sobre el ingreso, respuestas, control de fechas y motivos de ingreso

de las peticiones, quejas y reclamos.

6.1.2. Aplicacién Principal Para El Manejo Total De Las Peticiones, Quejas Y
Reclamos

llustracion 18. Aplicacion de PQRs

Solicitudes Moticias

Nueva Aplicacion de Solicitudes
(Peticiones, Quejas v Reclamos)

MNuestro departamento de servicio al cliente ha implementado un aplicativo
mediante el cual se pueden registrar peticiones guejas v reclamos. Ademdas
también permite realizar el siguimiento de dichas peticiones. A continuacion
ponemos a su disposicion las opciones del sistema:

* Registrar Solicitudes

*  wer estado de una Solicitud registrada

Fuente: Elaboracién propia.
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Mediante esta aplicacion los usuarios (clientes) pueden ingresar y consultar el

estado de sus peticiones, quejas y reclamos.

6.1.3. Seguimientos Y Control De Los Vehiculos

llustracion 19. Seguimiento de Vehiculos

Seguimiento de envios

. »=m Nuestro equipo de servicio al

cliente implementé un sistema

q' integrado mediante el cual

7 nuestros clientes puedan realizar

= . fh' el seguimiento de sus envios en

‘g‘g) . : cualquier momentio, este sistema

:‘ "QZE—- 5 g g._,‘; - brinda mayor seguridad y

S ooy T b i tranquilidad en sus envios. Para

&% ' W acceder al sistema presione el
¥ W 1Ly : j ' | & siguiente enlace.

Fuente: Elaboracién propia.

A través de esta aplicacion se tiene control y realiza seguimiento a los vehiculos y
mercancias, dicha tarea la empresa la tiene contratada con la entidad SISTEMA
DE CONTROL LOGISTICO. EIl acceso solo es para personal de la empresa
transportadora. Dicha aplicacion tiene un enlace que conecta con esta entidad

cuya URL es www.destinoseguro.net/scl/

87


http://www.destinoseguro.net/scl/

llustracion 20. Seguimiento de Vehiculos, portal SCL

control total de su Vehiculo

SISTEMA DE CONTROL LOGISTICO
PORTAL DE CLIENTES
USUARIO

CONTRASERNA

Nuevo esquema A
de identificacion @

y validacion mas eficaz.

Fuente: Elaboracioén propia.

6.1.4. Sistema De Encuestas

[lustraciéon 21. Sistema de Encuestas

Encuesta del dia

Coal es su opinion de
nuestra area de servicio al
cliente

Excelente
Buena
Regular
Mala
Fesima

VOTAR >
BESULTADOS »

Fuente: Elaboracioén propia.

Se utiliza para interactuar con los clientes mediante la formulacién de preguntas
de interés para la empresa que pueden ser respondidas por los usuarios de la
pagina web y su aplicativo de PQRs, lo anterior facilita el conocimiento de los
niveles de satisfaccion y asi poder tener un control y constante mejoramiento en

las distintas areas y procesos de la empresa.
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6.1.5. Redes Sociales

[lustraciéon 22. Redes Sociales

Redes sociales

CONlin OIS £

Fuente: Elaboracion propia.

Este aplicativo es para la Empresa Transportes Terrestres de Risaralda S.A.S. uno
de los principales canales de distribucion de publicidad, dicha labor es realizada
por medio de las redes sociales mas conocidas y utilizadas por las personas en la

actualidad, logrando con esto posicionamiento de la marca y gran reconocimiento

de la labor realizada.

6.1.6. Ingreso De Peticiones, Quejas Y Reclamos

llustracion 23. Ingreso de PQRs

Cédula *

Nombres *

Apeliidos *

Teléfono de Contacto *

Correo Electronico *

Tipo *

Mensaje *

Adjunto: [Max 2ZMb] =

Enviar

Formulario de PQRS

Peticion Queja

Reclamo

Fuente: Elaboracién propia.
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Por medio de esta aplicacion los clientes pueden ingresar su solicitud via web ya

sea una peticion, queja o reclamo. El formulario esta disefiado y elaborado para

qgue los usuarios no ingresen informacion errada. Alli es solicitada toda la

informacion personal del cliente para poder brindar una respuesta rapida y eficaz,

también tiene un espacio para que el usuario adjunte cualquier tipo de informacién

gue crea importante para la realizacion y respuesta de dicha solicitud.

6.1.7. Codigo De Ingreso De La Solicitud

llustracién 24. Codigo de Ingreso

v

Contacto Clientes Transportes Risaralda Recibidos | x

Equipo de Servicio al cliente Transportes Risaralda 09:48 (Hace 4 minutos)
senvicioalcliente@transris.com.co

Equipo de Senvicio al cliente Transportes Risaralda
<senvicioalcliente@transris.com.co>
@ carlos andres

20 de septiembre de 2011 09:48

Contacto Clientes Transportes Risaralda

Pereira, 2011-09-20 09:09:46

Sefor(a)
carlos andres

Cordial Saludo

Hemos recibido una solicitud de su parte la cual quedd registrada en nuestro sistema con el codigo
15. Con este c6digo puede consuitar en nuestro sitio web el estado de su petici()n.

Este correo es de caracter informativo, por lo tanto le pedimos el favor y le agradecemos no
responder este mensaje

Gracias por su atencion

ANRANSRIS

TRANGPON TES TEARES TRES
Ol MIBARALDA SA S

=N

Responder

Fuente: Elaboracién propia.

Al momento de ser ingresada la solicitud por el cliente el sistema inmediatamente

y de forma automatica arroja un mensaje y envia un correo electronico a la
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direccién ingresada por el usuario informando el codigo de registro de dicha
solicitud. Dicho correo electréonico enviado de forma automatico es de caracter

estrictamente informativo y utiliza una plantilla determinada.

6.1.8. Consulta Estado De Solicitud

Por medio de este formulario se puede consultar el estado de la solicitud en
cualquier momento.

llustracién 25. Consulta de Estado PQRs

Buscar Solicitud
Codigo: * 15
Buscar
AN ANISERISS
TRANERGR TED TERRES T —a
L RIBARALOA S A
Informacion de la solicitud
Codigo: 15 Cédula:
Nombres: carlos Apellidos:
Correo: capinillag@gmail.com Teléfono:
Fecha solicitud: 2011- Fecha atencion: 0000-00-00 00:00:00
Estado: Registrado
En caso de cualuier inquietud puede contactar nuestro equipo de atencion al cliente en los teléfonos 329-2194
=
"

Fuente: Elaboracion propia.
Después de que el usuario ingresa el cédigo correspondiente de la solicitud el

sistema inmediatamente brinda la informacion correspondiente a dicho codigo,

donde describe los datos personales del cliente, la fecha de registro, fecha de
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atencion y estado de la solicitud. El cliente puede imprimir esta informacion para
tener soporte de dicho proceso.

6.1.9. Listado De Solicitudes

[lustraciéon 26. Listado de Solicitudes

Listadﬁgﬁ_@g Sollgi_gggies

_;..5'5' -~ ‘ _:"-\,‘_ Estado -
cha cia P- 5 ‘ ) recha na
Queja Cédula
Reclamo

Listado de Solicitudes

Pendiente [
- Respondido ’
Exportar a Exce T Anulado

2011 ~ O

Wk Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do

12| 13||14 || 15

19|| 20| 21 | 22

26 | 27| 28 | 29

Fuente: Elaboracion propia.

Con esta aplicacion se puede realizar varias acciones a:

1. Consultar solicitudes pendientes de las siguientes formas; por tipo de solicitud,
por estado de solicitud, por fecha de solicitud, por el cédigo de solicitud, por la

cedula del cliente o simplemente sin ningun dato, seleccionando la opcién buscar

se obtienen todas las solicitudes ingresadas.
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2. También se puede consultar la cantidad de solicitudes pendientes, contestadas

y anuladas.

6.1.10. Exportar A Excel

llustracion 27. Aplicativo Exportar a Excel
Listado de Solicitudes

Tipo - Estado
Fecha inicial: Fecha final:

Codigo Cédula

Fuente: Elaboracion propia.

Por medio de esta aplicacion se puede lograr exportar a Excel cualquier tipo de
consulta que se realice. ElI objetivo es poder tener control y lograr indicadores
exactos sobre todo el proceso de peticiones, quejas y reclamos en la compaiia.
Punto bastante importante ya que por medio de estos indicadores estadisticos se

pueden tomar decisiones y mejoras en los procesos que tengan mas problemas.

llustracion 28. Vista previa exportar a Excel

Listado de Solicitudes
Tipo - Estado hd
Fecha inicial: Fecha final:
Cadigo Cédula
Exportar a Exce
Buscar
Codigo Cédula Nombres Apellidos Fecha Creacion Fecha |Operador Atender Respuesta
Atencidn
9 121243 Juana Lopera 2011-06-02 2011-06-07 admin Adjunto
10 5860945 Carlos Pinilla 2011-06-07 2011-06-07 | operador | Adjunto

Fuente: Elaboracién propia.
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Al momento de realizar la busqueda de alguna solicitud el sistema nos va arrojar
una tabla informando datos del cliente, fecha de creacion de la solicitud, fecha de
la atencidn (si ya fue atendida), operador que atendié la solicitud, adjunto con el
gue se atiende la solicitud y adjunto que envia el cliente al momento de ingresar la
solicitud. Si la solicitud no ha sido contestada se mostrara de la siguiente forma

para que el operador brinde su respuesta.

6.1.11. Respuesta De Una Solicitud

llustracién 29. Respuesta a Solicitudes

Responder Peticion x

Informacion de la solicitud

Codigo: 15 Cédula: g 360 945
Nombres: carlos Apellidos: andres
Correo: @gmail.com Teléefono: 3333333
Fecha solicitud: 2011-09-20 Fecha atencidén: 1959-12-31
Estado: Pendiente Operador: 0

Adjunto:Descargar

Mensaje: menzaje de prueba

[ Anular ] [ Responder ]

Respuesta: *

Fuente: Elaboracion propia.
Se da respuesta a la solicitud ingresada por el cliente y de nuevo es enviado otro

correo electronico informando dicha respuesta y el mensaje adjunto con la

informacion pertinente.
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6.1.12. Principales Resultados

Los datos mensuales obtenidos de la aplicacion de PQRs, son exportados a hojas

de calculo (Excel) que facilitan el procesamiento y analisis de los datos, como se

puede observar en la Tabla 13 correspondiente al consolidado de PQRs

presentadas a través de la pagina web de la empresa durante el mes de Agosto

de 2011.

Tabla 14. Consolidado Mensual Sistema de PQRs Empresa TRANSPORTES

TERRESTRES DE RISARALDA S.A.S

TRANSPORTES TERRESTRES DE RISARALDA S.A.S.

CONSOLIDADO MENSUAL PQR /AGOSTO 2011

Numero De Tiempo
: 0 .
DEPENDENCIA USU&!‘IOS % Frente' Total | Promedio De
Atendidos | p | Q | R Usuarios Respuesta
(dias)

Transporte 350 0 4 | 19 7% 7

Facturacion 285 0 0 3 1% 1

Atencion Al

0

Cliente/Ventas 525 1 3 S 2% 2

Fuente: Elaboracion propia.

El manejo de los datos en hojas de calculo ademas permite la elaboracién de

graficos que facilitan la comprension de la informacion;
llustracion 30. PQRs Recibidos y atendidos en Agosto de 2011

m Usuarios Atendidos ~ ® Numero De PQRS % Frente Total Usuarios
525

285

23 3

1% S 2%

Transporte Facturacion Atencién Al Cliente/Ventas

Fuente: Elaboracion propia.
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7. CONCLUSIONES

La EMPRESA TRANSPORTES TERRESTRES DE RISARALDA S.A.S., tiene la gran
oportunidad para consolidarse como una de las organizaciones importantes en el
contexto de la gestidn logistica regional, gracias a la diversidad y calidad de los
servicios ofertados y a las caracteristicas geoestratégicas que ofrece la region,
pero ello serd posible solo si se apoya la gestion con herramientas informéticas
gue atiendan las verdaderas necesidades del desarrollo. Un desarrollo justo y
equitativo, generador de bienestar, calidad de vida y ante todo incluyente para

todos los agentes que intervienen en la produccion agricola del departamento.

Los cambios en la macroeconomia y en los marcos regulatorios, han terminado
por definir desde las politicas economias nacionales, la localizacion de las
actividades econdémicas regionales, lo que obliga necesariamente a la EMPRESA
TRANSPORTES TERRESTRES DE RISARALDA S.A.S. generar procesos de desarrollo
tecnolégico e informatico ajustado a sus condiciones y potencialidades. En el
mapa economico del departamento y su area de influencia, se visualiza un
equilibrio entre los diferentes sectores de la economia, permitiendo distintas
alternativas para atender a las diversas necesidades logisticas del desarrollo

productivo de la region.

A pesar que el gestor de contenidos utilizado en el proyecto (Joomla) se encuentra
entre los mas usados actualmente, y sin dudas ello se debe a la sencillez y
facilidad que ofrece el sistema en su funcionamiento. No obstante, su masiva
utilizacion se pierde control sobre los visitantes y la asignacion de recursos.
Entonces es posible que se asignen mas recursos a algunos usuarios, a costa de
otros sitios, ocasionando que algunos de estos se vuelvan muy lentos. También
existen dificultades de control ya que todos los sitios usan la misma configuracion

de PHP, MySQL y Sistema Operativo; por tal hay mas probabilidades de que la
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informacion del sitio pueda ser obtenida, ya que la Unica proteccion es a través de

contrasefas a nivel de archivos.
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8. RECOMENDACIONES

Es importante que se tenga en cuenta la asignacion del personal capacitado para
el manejo del sistema de informacion de PQR, ya que de esto depende el
mantenimiento de la informacién confiable, y que de verdad facilite el control y la

toma de decisiones en la dependencia de PQR de la organizacion.

Para el adecuado funcionamiento del sistema de PQRs es fundamental la
socializacion de los datos obtenidos en todos los niveles y dependencias de la
organizacion. A pesar de que los resultados obtenidos de la aplicacion constituyen
informacion de interés prioritario para la alta y media gerencia de la organizacion,
es esencial para llevar a cabo la adaptacion y puesta en marcha de estrategias de
mejoramiento, el conocimiento de los datos obtenidos del sistema de PQRs por
cada uno de los trabajadores que se desempefian en las distintas areas de la
organizacion. La asimilacion e interiorizacion de nuevos roles y patrones de
comportamiento debe ser una tarea minuciosa, en equipo, de retroalimentacion
permanente entre todos los niveles organizacionales. La socializacién sera una
etapa definitiva para la implementacion total de un sistema organizacional de

Peticiones, Quejas y Reclamos.
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