UNB

Universitat Autonoma
de Barcelona

Gestor de Incidencias:
Domestic Appliance

Memoria del projecte
d'Enginyeria Tecnica en
Informatica de Gestio
realitzat per
Judit Moreno Pérez
i dirigit per
Marc Tall6 Sendra

Escola d’Enginyeria
Sabadell, Febrer de 2011



Judit Moreno Pérez Gestor de Incidencias: Domestic appliance

El sotasignat, Marc Tall6 Sendra,
professor de I'Escola d’Enginyeria de la UAB,

CERTIFICA:

Que el treball al que correspon la present
memoria

ha estat realitzat sota la seva direccid per
Judit Moreno Pérez

I per a que consti firma la present.
Sabadell, febrer de 2011

Signat: Marc Tall6 Sendra

Escola Universitaria d'Informatica de Sabadel - UAB



Judit Moreno Pérez Gestor de Incidencias: Domestic appliance

Resumen

Este proyecto ha sido realizado para la empresa Domestic Appliance, empresa
encargada de la reparacién de aparatos eléctricos. En la actualidad, la empresa lleva el
control en una hoja de célculo pero esto dificulta la gestidn de las incidencias de
manera rapida y eficaz que es el servicio que pretenden dar a todos los clientes de la
empresa.

Con este proyecto se pretende facilitar y mejorar el proceso de gestiéon de todas las
reparaciones que se realizan y asi alcanzar con éxito todos los trabajos solicitados por
sus clientes. Gracias a la aplicacién Web se dispondra de toda la informacion necesaria
para satisfacerlos y asi realizar todas las reparaciones de la mejor manera posible
ofreciendo un mejor servicio.

A nivel de Pyme, se trata de un sistema bdsico de CRM (Customer Relationship
Management) y de un gestor de incidencias con en que los empleados de la empresa
Domestic Appliance podran mantener un mejor seguimiento de todos los casos
abiertos, ver estadisticas y obtener informacién de todos los clientes. También
dispondran de un espacio dénde un usuario administrador podra dar de alta noticias
nuevas.

El sistema se completa con la gestion de un correo interno dénde los usuarios se
podran enviar informacién confidencial entre ellos, actuando como un correo interno.

En este proyecto existiran tres perfiles muy definidos inicialmente, después el usuario
podra dar de alta otros perfiles pero estos tendran las mismas opciones que el perfil
telefonista ya que es el perfil que menos acciones pueden llegar a realizar. Inicialmente
la aplicacién no esta pensada para mas roles que los tres ya definidos.

Existird un perfil administrador, que ademas de poder realizar todo lo comentado
anteriormente, serd el encargado de realizar el mantenimiento de la base de datos y el
encargado de realizar backups, de manera externa a esta aplicacién, para asi asegurar
una restauracion de la informacién de la base de datos.

También existira un perfil telefonista que debera de atender todas las llamadas de los
clientes para insertar las incidencias en la base de datos para que estas puedan ser
atendidas por los usuarios que tengan el perfil técnico.

Y por ultimo existird un perfil técnico, donde los usuarios, podran ver todas las
incidencias que estén asignados a ellos y asi poderlas gestionar mas facilmente.

Se ha intentado conseguir una pagina Web de bajo coste, sencilla y facil de utilizar, que
se adapte a las necesidades de nuestra empresa y que cumpla con todas las
funcionalidades que solicitd el cliente en las reuniones iniciales que se mantuvieron,
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pero a la vez se ha creado una aplicaciéon que sea posible adaptarla a cualquier
pequeiia o mediana empresa de cualquier sector con unos cambios minimos.
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1. Introduccion

En este apartado se realizara una breve introduccion acerca del proyecto, se marcaran
unos objetivos iniciales y se explicara el estado actual de la empresa.

1.1. Presentacion

Este proyecto tiene como objetivo principal realizar una aplicacidon para poder llevar el
control y gestidn de las reparaciones de una empresa de electrodomésticos y asi poder
llevar un registro de las incidencias, desde que el cliente se pone en contacto, hasta
que el técnico ha finalizado su tarea.

Para cualquier empresa, esto se podria gestionar a través de hojas de calculo, ficheros
de texto, etc. pero lo que se pretende con este proyecto es crear una aplicacién Web
dénde toda la informacién esté ordenada y cualquier usuario pueda acceder a la
mayoria de datos y procesos mas relevantes de manera facil y comoda.

La aplicacién estd pensada para que el usuario acceda de manera sencilla a cualquier
dato que le sea necesario con un entorno amigable y sin necesidad de tener unos altos
conocimientos informaticos.

Podemos definir los gestores de incidencias como aplicaciones de grande tamano que
en la mayoria de casos forman parte de un ERP* en una empresa. Todos estos mddulos
estan unidos entre ellos. Con esta aplicacion se ha intentado realizar un mddulo
independiente a pesar que en un futuro seria posible afiadir cualquier otro como por
ejemplo, el médulo de ndminas o departamento documental, entre otros, sin esto
suponer un coste muy elevado.

Después de trabajar durante unos afios en una gran empresa con un ERP* conocido
mundialmente, he querido hacer un proyecto enfocado a facilitar la gestion de una
empresa de servicios.

En realidad se trata de una aplicacién horizontal, adaptable a cualquier otra empresa
de servicios de cualquier sector.

. ., 2 . .
Esta aplicacion se va a desarrollar en PHP*. He escogido este lenguaje porque creo que
es uno de los lenguajes mas potentes existentes hoy en dia en cuanto a desarrollo de
paginas Web. También debido a su capacidad de conexién con la mayoria de los

! Enterprise Resource Planning
2 Hypertext Pre-processor
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manejadores de base de datos que se utilizan en la actualizad, y deberiamos destacar
su conectividad con MySQL * que también he utilizado en este proyecto.

1.2. Motivaciones

Con este proyecto he intentado realizar un aplicativo de gran envergadura del cual no
tenia un conocimiento previo muy amplio de la tecnologia a utilizar.

La realizacién de este proyecto también viene dada por querer dar soluciones de
organizacién a las pequeias empresas y asi poderles facilitar el trabajo, sin que tengan
que hacer un gran desembolso econémico.

También tenia mucho interés en aplicar los conocimientos adquiridos durante la
carrera, tanto en los lenguajes de programacion Web como en la creacién de bases de
datos.

1.3. Estado del “arte”

Existen numerosas aplicaciones en el mercado para poder llevara a cabo el problema
presentado. Algunos casos serian Siebel CRM* de Oracle, Microsoft Dynamics CRM* y
Windows Small Business, CRM* Logic Class, entre otros.

La principal ventaja de todas las aplicaciones nombradas anteriormente es que los
CRM” estan totalmente integrados con otras dreas como puede ser un ERP®, centro de
Informacién de Clientes y otros servicios. Normalmente se crean para medianas vy
grandes empresas. También hay que destacar el servicio post-venta que se ofrece, ya
gue son empresas consolidadas e incluso pueden ofrecer un servicio helpdesk.

En cambio, con este proyecto se ha intentado crear exclusivamente un gestor de
incidencias, sin necesidad de enlazarlo, inicialmente, con cualquier otro médulo. Asi
poder ayudar a las pequefias empresas que lo Unico que quieran es poder llevar un
control sobre los eventos. Otra desventaja a tener en cuenta para algunas empresas es
gue buscan algo mas especifico y estas aplicaciones no contemplan todas las
casuisticas e incidencias que se pueden llegar a dar. También el coste tan elevado de
aprendizaje de sus usuarios y no hay que olvidar, gue hoy en dia todavia hay gente no
familiarizada con los ordenadores y esto puede suponer un problema mayor. Por lo

? Structured Query Language
* Customer Relationship Management
> Enterprise Resource Planning
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cual se ha intentado realizar una interfaz amigable y de facil comprensiéon para que
cualquier usuario pueda hacer uso.

Todas las aplicaciones que hemos mencionado anteriormente se deben instalar en los
ordenadores para poder trabajar. Con éste proyecto se ha creado una pdagina Web
para que todos los usuarios se puedan conectar desde cualquier punto. En estos
ultimos afios hemos experimentados unos avances tecnoldgicos muy grandes e incluso
nos podemos conectar a Internet desde un solo teléfono; esto significa que con esta
aplicacion podriamos estar informados de todas las tareas que hay planificadas desde
cualquier lugar y momento.

1.4. Objetivos

El objetivo principal del proyecto es crear una pdagina Web para la gestién vy
mantenimiento de incidencias.

La aplicacién dispondra de una pdgina inicial en la cual es necesario identificarse con
un nombre de usuario y una contrasefia. Una vez identificado el usuario y tras su
validacién, la aplicacidon tendra que ofrecer una de las siguientes funcionalidades
dependiendo del perfil que tenga el usuario que ha iniciado la conexién:

Perfil administrador

Conjunto de personas con el rol mas elevado. Todas estas personas podrian realizar el
conjunto de acciones siguientes:

e Consulta, modificacién y alta de nuevos empleados.

e Consulta, modificacidn y alta de nuevos clientes.

e Consulta, modificacidn y alta de nuevas incidencias.

e Mantenimiento de las diferentes bases de datos necesarias para el desarrollo
del proyecto pudiendo dar de alta, baja y modificar registros de la base de
datos.

Perfil técnico

Aquellas personas que acceden para consultar las tareas que tienen asignadas. Los
objetivos de estos usuarios son los siguientes:

e Posibilidad de modificar los datos de su usuario.
e Consulta, modificacion y alta de nuevos clientes.
e Consulta, modificacidn y alta de nuevas incidencias.
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e Control de las peticiones activas de su usuario.

Perfil telefonista

Aquellas personas que recogen la llamada para que el usuario con perfil técnico pueda
realizar su reparacion. Los objetivos de estos usuarios son los siguientes:

e Posibilidad de modificar los datos de su usuario.
e Consulta, modificacion y alta de nuevos clientes.
e Consulta, modificacidn y alta de nuevas incidencias.

1.5. Estructura de la memoria

En este apartado se hace un breve resumen de la estructura de los contenidos de esta
memoria para facilitarnos su lectura y comprension.

e Una introduccidn con los objetivos del proyecto y donde se analiza el alcance
de éste y se considerard la mejor manera de llevarlo a cabo.

e Una planificaciéon de las tareas a realizar, asigndandoles un tiempo estimado
para llevarlas a cabo correctamente.

e Una pequeia explicacién de los fundamentos tecnolégicos que se van a utilizar
para este proyecto.

e Una explicacion del disefio de la aplicacidon haciendo hincapié en las partes mas
importantes del proyecto.

e Un apartado de codificacién donde se mostraran los diferentes directorios
existentes y partes mas relevantes del cédigo.

e Una explicacion de las diferentes pruebas de validacién realizadas.

e Unas conclusiones detallando los objetivos conseguidos, comentando las
desviaciones de la planificacién inicial y comentando posibles ampliaciones y
valoraciones finales.
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2. Estudio de viabilidad

El proyecto que se presenta tiene como objetivo principal desarrollar una aplicacién en
entorno Web que permita a una empresa el control y gestion de las incidencias de los
clientes.

Para determinar si el proyecto se puede realizar y si realmente cumplird los objetivos
propuestos es necesario realizar un estudio de viabilidad previo desde el punto de
vista técnico, econdmico y legal, teniendo en cuenta los posibles inconvenientes y
riesgos que se nos puede presentar.

2.1. Situacion actual

A pesar que ya existen aplicaciones parecidas, como hemos comentado antes, a la que
se quiere desarrollar, la mayoria son muy complejas para pyme’s®. Se pretende que sea
una interfaz intuitiva y amigable, de tal manera, que cualquier persona pueda
manejarse a través de ella. Tan sdélo, el usuario administrador deberia tener
conocimientos un poco mas amplios para las tareas que se le asignan.

Todos los componentes que se hacen servir para desarrollar la aplicacion son de uso
libre y esto significa que no implican ningun gasto econdmico.

2.2. Objetivos

La aplicacién dispondra de una pagina inicial donde sea necesario identificarse con un
nombre de usuario y una contrasefia. Una vez identificados los usuarios, la aplicacion
deberd de ofrecer, en funcién del tipo del perfil, las siguientes funcionalidades:

Perfil administrador

e Consulta, modificacién y alta de nuevos empleados.

e Consulta, modificacidn y alta de nuevos clientes.

e Consulta, modificacidn y alta de nuevas incidencias.

e Mantenimiento de las diferentes bases de datos necesarias para el desarrollo
del proyecto pudiendo dar de alta, baja y modificar registros.

6 Pequefia y Mediana Empresa
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Perfil técnico

e Consulta, modificacidn y alta de nuevos clientes e incidencias.
e Visualizacidn de las peticiones activas de su usuario.

Perfil telefonista

e Consulta, modificacion y alta de nuevos clientes.
e Consulta, modificacion y alta de nuevas incidencias.

2.3. Estado del “arte”

Hay varias aplicaciones en el mercado que permiten gestionar una empresa con dicho
problema. Algunas de ellas serian CRM’ de Oracle, CRM’ Logic Class, entre otras.

El problema es que todas estas tienen un coste muy elevado y no contemplan todas las
posibles casuisticas que nuestra empresa nos plantea. Y otro factor a tener en cuenta,
es el coste tan elevado de formacidn a los usuarios.

2.4. Motivaciones

Con este proyecto he intentado realizar un aplicativo de gran envergadura del cual no
tenia un conocimiento previo muy amplio de la tecnologia a utilizar.

La realizacién de este proyecto también viene dada por querer dar soluciones de
organizacidn a las pequefias empresas y asi poderles facilitar el trabajo.

También tenia mucho interés en aplicar los conocimientos adquiridos durante la
carrera, tanto en los lenguajes de programacion Web como en la creacién de bases de
datos.

7 Customer Relationship Management
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2.5. Descripcion del sistema

2.5.1. Modelo de desarrollo

Se realizara un modelo de desarrollo secuencial en la cual cada nueva fase se basara en
la anterior.

2.5.2. Requerimientos funcionales

Una vez que ya hemos hecho distincion entre los roles de acceso al sistema, vamos a
describir los requerimientos funcionales segun el rol especifico.

Rol administrador

e Consultar, modificar, insertar o dar de baja usuarios.

e Consultar, modificar, insertar o eliminar clientes.

e Consultar, modificar, insertar o eliminar incidencias.

e Consultar, modificar, insertar o eliminar cualquier registro de la base de datos.
e Poder realizar busquedas de los clientes por campos claves.

Rol técnico

e Poder realizar busquedas de los clientes por campos claves.
e Consultar tareas pendientes.

e Consultar, modificar e insertar clientes.

e Consultar, modificar, insertar o eliminar incidencias.

Rol telefonista

e Poder realizar busquedas de los clientes por campos claves.
e Consultar, modificar, insertar clientes.
e Consultar, modificar, insertar o eliminar incidencias.
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2.5.3. Requerimientos no funcionales

En este punto aclararemos cuales son los requerimientos no funcionales. Estos son las
restricciones sobre el proceso de desarrollo:

Uniformidad

La navegacion se pretende que sea amigable y que permita a los usuarios moverse con
una cierta facilidad, ya que no hace falta que estos tengan altos conocimientos de
informdtica. Para intentar que puedan acceder rapidamente a la informacién, se
debera realizar una interfaz intuitiva y que la navegacion sea lo mas agil posible.

La forma de visualizar la informacién en una pagina y la cantidad que se muestre, es un
factor muy importante a la hora de localizar la informacién deseada. Por cuestiones de
estética se ha han seguido unas pautas de uniformidad a la hora de aplicar disefio de
botones, letras, etc. Ademas se ha tenido en cuenta, los colores escogidos, que a
pesar, de ser los colores corporativos de la empresa, se ha mirado que no fueran
desagradables para los usuarios. No se ha abusado de imagenes, las cuales no superan
los 100 Kbytes, para no sobrecargar el drea de informacioén.

Programacion modulada

Este programa se desarrolla a gusto del cliente, igualmente se estructurard de manera
gue una ampliacién en un futuro se pueda realizar sin una complicacidon excesiva ni
muy costosa.

Compatibilidades

La aplicacién habrd de ser compatible con varias resoluciones de pantalla 800x600,
1024x768 y 1280x768.

También se ha tenido en cuenta, que la empresa, puede realizar cambios de equipos,
por lo que se ha utilizado componentes especificos para garantizar una portabilidad
absoluta de la aplicacién a otros servidores.

Se tiene en cuenta, que el navegador mas utilizado hoy en dia es Microsoft Internet
Explorer, pero un factor muy importante a tener en cuenta es la compatibilidad con
otros navegadores.
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Seguridad en los perfiles

Los datos de la aplicacién tendrdn que cumplir las clausulas de la ley de proteccién de
datos actual, de esto se hablara mas adelante.

También ha de controlar, que los usuarios al introducir su password tan sélo pueda
acceder a aquellas partes que se les permita dependiendo de las restricciones de su
perfil.

Pérdida de informacion y avisos

Es posible que a la hora de insertar, modificar o eliminar registros de la base de datos
se den errores, por lo que el usuario administrador podrd acceder a la base de datos
sin ningun tipo de restriccién para manipularla.

2.5.4. Requerimientos técnicos

Todos los recursos que utilizara el cliente pertenecen a él. De todas maneras, los
recursos minimos necesarios seran los siguientes:

Para el Servidor:

e Sistema operativo: Windows (desde Windows XP Profesional hasta Windows
2003 Server). También seria necesario la instalacion de Microsoft .NET
Framework que se puede integrar durante la instalacidn del sistema operativo.

e Web: Internet Information Server 5.0 o superior

e Paquete de soluciones WAMP

e Windows

e Apache

e MySQL

e PHP
HARDWARE

e Procesador Intel Pentium 4, 2.80GHz
e 1GbdeRAM
e Tarjeta de red para la conexion TCP/IP

Escola Universitaria d'Informatica de Sabadel - UAB 15



Judit Moreno Pérez Gestor de Incidencias: Domestic appliance

Para los usuarios que utilicen la aplicacién sera necesario un ordenador con las
caracteristicas minimas siguientes:

SOFTWARE

e Sistema operativo: Windows
e Navegador Web

HARDWARE

e Procesador Intel Pentium 3
e 1GbdeRAM
e Tarjeta de red para la conexion TCP/IP

Las caracteristicas del equipo en el cual se desarrollara la aplicacidn son las siguientes:

SOFTWARE

e Sistema operativo: Windows XP Profesional
e Lenguaje de programacion: MySQL y PHP

o Navegador Internet Explorer 6 o superior

e Herramienta de desarrollo: WAMP

HARDWARE

e PC:Intel Pentium 4

e Acceso a Internet

e 1 Gb de memoria RAM

e 200 Gbytes de Disco Duro

2.6. LOPD

A pesar que para acceder a la aplicacién se debera ser un usuario autorizado para ello,
la aplicacion contiene informaciéon confidencial y esto hace que tenga grandes
implicaciones en cuanto a la proteccion de datos personales.

La Agencia de Protecciéon de Datos destaca como hechos que vulneran la privacidad
puntos como la divulgacion a través de la red imagenes personales, infracciones por
dejar al descubierto datos personales a Internet, transferencia de informacién
confidencial y retencidn de datos personales.
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En el caso de esta aplicacidn esta protegida por una serie de politicas de seguridad en
cuanto al acceso por parte de agentes externos.

La Ley Orgéanica de Proteccién de Datos de Caracter Personal 15/1999, de 13 de
Diciembre, (en adelante LOPD) impone una serie de obligaciones legales para aquellas
personas fisicas o juridicas que posean ficheros con datos de caracter personal.

Asi mismo, desde el 19 de abril de 2008, estd en vigor el Real Decreto 1720/2007 de 21
de Diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica

15/1999.

Las obligaciones de la empresa Domestic Appliance son tal y como dice el articulo 27

Articulo 26. Notificacion e inscripcion registral.

1. Toda persona o entidad que proceda a la creacidn de ficheros de datos de caracter
personal lo notificara previamente a la Agencia de Proteccion de Datos.

2. Por via reglamentaria se procedera a la regulacion detallada de los distintos
extremos que debe contener la notificacion, entre los cuales figuraran
necesariamente el responsable del fichero, la finalidad del mismo, su ubicacién, el
tipo de datos de caracter personal que contiene, las medidas de seguridad, con
indicacidn del nivel basico, medio o alto exigible y las cesiones de datos de caracter
personal que se prevean realizar y, en su caso, las transferencias de datos que se
prevean a paises terceros.

3. Deberan comunicarse a la Agencia de Proteccion de Datos los cambios que se
produzcan en la finalidad del fichero automatizado, en su responsable y en la
direccién de su ubicacion.

4. El Registro General de Proteccion de Datos inscribira el fichero si la notificacion se
ajusta a los requisitos exigibles.

En caso contrario podra pedir que se completen los datos que falten o se proceda a
su subsanacion.

5. Transcurrido un mes desde la presentacion de la solicitud de inscripcion sin que la
Agencia de Proteccion de Datos hubiera resuelto sobre la misma, se entendera
inscrito el fichero automatizado a todos los efectos.
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La obligacién de informacidn a todos los clientes segun el articulo 5 es la siguiente

Articulo 5. Derecho de informacion en la recogida de datos.

1. Los interesados a los que se soliciten datos personales deberdn ser previamente
informados de modo expreso, preciso e inequivoco:

a) De la existencia de un fichero o tratamiento de datos de caracter personal, de la
finalidad de la recogida de éstos y de los destinatarios de la informacion.

b) Del caracter obligatorio o facultativo de su respuesta a las preguntas que les sean
planteadas.

c) De las consecuencias de la obtencion de los datos o de la negativa a suministrarlos.

d) De la posibilidad de ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y
oposicion.

e) De la identidad y direccion del responsable del tratamiento o, en su caso, de su
representante.

Cuando el responsable del tratamiento no esté establecido en el territorio de la
Union Europea y utilice en el tratamiento de datos medios situados en territorio
espaiiol, debera designar, salvo que tales medios se utilicen con fines de tramite, un
representante en Espaiia, sin perjuicio de las acciones que pudieran emprenderse
contra el propio responsable del tratamiento.

2. Cuando se utilicen cuestionarios u otros impresos para la recogida, figuraran en los
mismos, en forma claramente legible, las advertencias a que se refiere el apartado
anterior.

3. No sera necesaria la informacion a que se refieren las letras b), c) y d) del apartado
1 si el contenido de ella se deduce claramente de la naturaleza de los datos
personales que se solicitan o de las circunstancias en que se recaban.

4. Cuando los datos de caracter personal no hayan sido recabados del interesado,
éste debera ser informado de forma expresa, precisa e inequivoca, por el
responsable del fichero o su representante, dentro de los tres meses siguientes al
momento del registro de los datos, salvo que ya hubiera sido informado con
anterioridad, del contenido del tratamiento, de la procedencia de los datos, asi como
de lo previsto en las letras a), d) y e) del apartado 1 del presente articulo.

5. No sera de aplicacidn lo dispuesto en el apartado anterior, cuando expresamente
una ley lo prevea, cuando el tratamiento tenga fines historicos, estadisticos o
cientificos, o cuando la informacidn al interesado resulte imposible o exija esfuerzos
desproporcionados, a criterio de la Agencia de Proteccidon de Datos o del organismo
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autondmico equivalente, en consideracion al nimero de interesados, a la antigiiedad
de los datos y a las posibles medidas compensatorias.

Asimismo, tampoco regira lo dispuesto en el apartado anterior cuando los datos
procedan de fuentes accesibles al publico y se destinen a la actividad de publicidad o
prospeccion comercial, en cuyo caso, en cada comunicacion que se dirija al
interesado se le informara del origen de los datos y de la identidad del responsable
del tratamiento asi como de los derechos que le asisten.

La ley identifica tres niveles de seguridad: Basico, medio y alto
Por nivel basico entendemos datos como:

e Nombre

e Apellidos

e Direcciones de contacto (tanto fisicas como electrdnicas)
e Teléfono (tanto fijo como movil)

e Otros

Por nivel medio entendemos datos como:

e Comisidén infracciones penales

e Comisidén infracciones administrativas
e Informacién de Hacienda Publica

e Informacién de servicios financieros

Por nivel alto entendemos datos como:

e Ideologia

e Religidn

e Creencias

e Origen racial
e Salud

e Vida

Asi que podemos decir que en esta aplicacién tan sélo tendremos datos de tipo bajo
por lo tanto las medidas de seguridad obligatoria son las siguientes:

e Documento de seguridad

e Régimen de funciones y obligaciones del personal
e Registro de incidencias

e Identificacidn y autenticacion de usuarios

e Control de acceso

e Gestién de soportes

e Copias de respaldo y recuperacién
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Las sanciones que se establecen a los responsables de los ficheros y a los encargados
del tratamiento de los ficheros que contengan datos de cardcter personal en caso de
cometer una infraccién para las el nivel bdsico es una multa de 601,01 € a 60.101,21 €

2.7. Riesgo

A pesar que la aplicacién no parece comportar ningln tipo de riesgo, vamos a exponer
todas las posibles complicaciones con las que nos podemos encontrar:

e Poca experiencia en la tecnologia elegida por parte del cliente. Ya que no es un
lenguaje de programacién con el que esté muy familiarizada y pueden surgirme
varias dudas y retos.

e Incompatibilidad entre los navegadores de Internet, el desarrollo de este
proyecto se ha realizado en Internet Explorer ya que es el mas utilizado hoy en
dia.

e Seguridad sobre los datos almacenados, como contrasefas, base de datos de
clientes, etc. y restricciones de los usuarios de la aplicacién a ciertas partes de
los componentes; ya que como hemos comentado con anterioridad no todos
los usuarios podran realizar las mismas acciones.

e Problema relacionado con la red interna del cliente, perdida de conexién a
Internet, caida del servidor o similar, para ello se realizard una copia de
seguridad periédicamente.

e Eldisefiador/programador se encuentra actualmente en situacion laboral activa
por lo que esto podria ser una demora en los plazos de entrega del proyecto.
En contrapartida, todo esto ya se ha tenido en cuenta a la hora de la
planificacion y plazos de entrega.

e El reciclaje de equipos usados por parte del cliente puede suponer una
complicacién a la hora del correcto funcionamiento de nuestra aplicacion.
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2.8. Alternativas

Se podria haber utilizado un sistema operativo Linux, pero actualmente Windows lo
podemos encontrar en mas del 80% de los ordenadores actuales por lo que se ha
preferido desarrollar la aplicacidn en este sistema operativo.

Una alternativa a tener en cuenta en cuanto al servidor Web serfa 115%. Hemos utilizado
el servidor de la universidad, el cual utiliza un servidor Apache, posiblemente debido a
que éste es gratuito.

En el lenguaje habriamos podido utilizar en vez de PHP®, ASP'°. No se ha llevado a cabo
esto ya que en econdmicamente, para trabajar con ASP* habria hecho falta adquirir
varias licencias a Microsoft para el sistema operativo del servidor y para poder utilizar
el lenguaje ASP™. Por otra parte, el lenguaje utilizado estd muy extendido y estd
mucho mas documentado y es mas facil encontrar soluciones a los posibles problemas
que nos podamos encontrar.

En cuanto a la base de datos, habria otras alternativas, como por ejemplo Postgres,
ORACLE, SQL'. Se ha optado esta base de datos ya que proporciona un entorno
simplificado de administracién y ademas es gratuito.

® Internet Information Services
9
Hypertext Prepocessor
1% Active Server Pages
" Structured Query Language
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2.9. Planificacion de tareas

A continuacion podemos encontrar un cuadro de planificacidon de tareas y subtareas
que se deberan realizar para la conclusién del proyecto.

1 Definicion de requerimientos 15
2 Estudio de viabilidad
3 Definicion de requisitos del sistema 5
4 Estructura general de la aplicacién 4
5 Definicidon de la tecnologia a utilizar 3
6 Modelo de datos
7 Diagramas funcionales y de flujo de datos 50
8 Analisis de la aplicacién
9 Estructura de la aplicaciéon 16
10 Disefio de la base de datos 9
11 Preparacion del entorno
12 Instalacion en los servidores 2
13 Instalacion del software 2
14 Estudio de la tecnologia 10
15 Interfaz
16 Disefio de la interfaz 2
17 Estructura del sitio Web 10
18 Implementacion
19 Codificacion 51
20 Pruebas de codificacién 51
21 Correccion de errores 42
22 Pruebas
23 Pruebas y validaciones 9
24 Correccion de errores 6
25 Puesta en marcha / Pruebas 15
26 Elaboraciéon de la memoria 35
27 Correcciones de la memoria 5
TOTAL 283
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En la figura 1 se muestra una planificacién temporal del proyecto de todas sus tareas

mediante Project de Microsoft.

Mombre de tarea

Definicion de requerimientos
- Estudio de viabilidad
Definician de requisitios del sistema
Estructura general de la aplicacion
Definicion de la tencologia a utilizar
-l Modelo de datos
Diagramas funcionales y de flujo de datos
- Andlizis de la aplicacion
Estructura de la aplicacion
Dizefio de |a baze de datos
- Preparacion del entorno
Instalacion en los servidores
Instalacion del software
Estudio de la tecnologia
- Interfaz
Disefio de la interfaz
Estructura del sitic Web
- Implementacion
Codificacion
Pruebas de codificacion
Correccion de errores
- Pruebas
Pruebas v valdaciones
Correccion de errores
Puezta en marcha / Pruebasz
Elaboracion de la memoria

Correccion de la memoria

Duracion

1 hora

4 dias

5 horas

4 horas

3 horas
13,33 dias
40 horas
8,33 dias
16 horas
9 horas
1,33 dias
2 horas
2 horas
10 horas
4 dias

2 horas
10 horas
36 dias
40 horas
40 horas
25 horas
10 dias
9 horas
& horas
15 horas
25 horas

5 horas

Comienzo

jue 230910
jue 23/09M0
jue 230910
lun 270910
mar 2a/09/10
mié 28/09/10
mié 290910
lun 18M10/10
lun 181010
mar 2810410
vie 28M0M10
vie 28/M10M0
vie 28/M10M0
lun 011110
jue 0411110
jue 0441110
vie 051110
mié 10/11/10
mi& 10411410
mar 301110
vie 1711210
mi& 291210
mig 212110
lun 03401711
jue 0850141
jue 1301M1
mar 25/01411

Fin

jue 230810
mié 29/09/10
vie 24/08/10

Predecesoras

mar 230810 3

mig 2B/09/10
lun 18M10:/10
lun 181010
vie 28M0M10

[

mar 281010 7

vie 251010
lun 011110
vie 281010
lun 011110
jue 041110
mie 10/11/10
vie 0541110
mig 10/11/10
mi& 291210
mar 30/11/10
vie 171210
mig 251210
jue 1310111
lun 03401711
mig 05/01/11
jue 1340111
mar 25/01/11
jue 2701011

10
12
13

14
16

17
18
20

Figura 1: Lista de tareas planificadas
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A partir de los datos insertados anteriormente, obtenemos el diagrama de Gantt.

Definicion de requerimientos [}
Estudio de viabilidad
der del —
Estructura general de la aplicacion 3
Definicion de la tencologia a utilizar g
Modelo de datos M
Diagramas funcionales y de flujo de datos E*‘ -
Anilisis de la aplicacion h
Estructura de la aplicacion b

Disefio de la base de datos 5
Preparacion del entorno sty
Instalacion en los servidores |'
Instalacion del software b
Estudio de la tecnologia (-

2389010 0% sep 10 20 sep 10 0doct™0 6ot 10 | 0T nov 10 15 nov 10 29nov 10 T3oc 10 _."TaTc 10 10ene 11 24 eng}
MISIX[DJJ|LIVIM|ISIX|D]|JILIVIM|SIX|D[J|L|VIM|S[X|D]JIL|VIMIS|X|D|JILIVIM|S|X|D|J]|LIV

Interfaz ==y
Disefio de la interfaz §
Estructura del sitio Web

v

Codrticacion G
Pruebas de codificacion :

Correccion de errores b
Pruebas J—
Pruebas y validaciones b
Correccion de errores a}
Puesta en marcha / Pruebas o
Elaboracién de la memoria E:

Correccion de la memaria 5

Figura 2: Diagrama de Gantt de las tareas planificadas

2.10. Costes

Este presupuesto puede verse alterado dependiendo de la empresa y modificaciones

posteriores a la entrega del mismo.

En cuanto a los recursos humanos, el coste vendra dado por el precio / hora de cada
uno de los cargos que intervienen en el proyecto.

Cargo Precio/hora
Jefe Proyecto 65

Analista 55
Analista/programador 40
Programador 30

TOTAL 190

%tiempo Horas Total
15 42 2730
25 71 3905
20 57 2280
40 133 3390
100 283 12305

En este proyecto, no se consideran costes de hardware ni de software, ya que estos
recursos nos han sido facilitados por la universidad o el cliente, en caso contrario nos
hubieran supuesto una inversion aproximada de:
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Cargo Caracteristicas Precio
Servidor Procesador : Intell Pentium G950, 2.80 GHZ 329
Sistema Operativo  Windows Server 2008 R2 64 bits 350
HTML 0
JavaScript 0
PHP 0
TOTAL 379

Dado el volumen de coste y debido al rdpido desfase de la tecnologia escogida, se
calcula que la amortizacion de los gastos se podria realizar en un periodo de tres afios.

El alojamiento nos lo facilita la UAB y debido a ser estudiantes de esta facultad, nos
presta el servicio gratuitamente, por lo que tampoco supone ningun gasto.

2.11. Conclusiones

Después de haber identificado todos los problemas e inconvenientes que nos podemos
encontrar y haber aplicado todos los conocimientos adquiridos durante la carrera para
resolverlos, tenemos que conseguir una aplicacion que dé respuesta a las necesidades
de nuestro cliente y también alcanzar un trabajo que cumpla los requisitos necesarios
para ser considerado un Proyecto de Final de Carrera.

También es un reto personal, ya que se va a crear una aplicacién real desde que el
cliente se pone en contacto con nosotros (especificaciones de requisitos) hasta la
puesta en marcha de nuestro proyecto.

Desde el punto de vista legal el proyecto no presenta ningun problema ya que las
licencias necesarias para el software, el cliente nos indica que las conseguira él
paralelamente a nuestro trabajo.

En definitiva, considerando la envergadura del proyecto y haciendo balance respecto a
los pros y contras que nos han surgido, podemos afirmar que este proyecto es
totalmente viable.
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3. Fundamentos técnicos

A continuacion se exponen algunos de los conceptos tedricos sobre el marco en que se
desenvuelve este proyecto, los cudles nos pueden ayudar a comprender mejor ciertos
puntos de la memoria.

3.1. Apache

El servidor Apache es un software http'? de cddigo abierto para plataformas Unix,
Windows, Macintosh y otras que implementa el protocolo http12/1.1.

Las ventajas que presenta dicho servidor son infinitas, entre ellas vamos a destacar las
mas importantes como pueden ser:

e Multiplataforma

e Modular ya que puede ser adaptado a diferentes entornos y necesidades para
el desarrollo de médulos especificos

o Se desarrolla de forma abierta

e Presenta mensajes de error altamente configurables, base de datos de
autenticacion y negociado de contenido

e Extensible, ya que gracias a ser modular se han desarrollado diversas
extensiones entre las que destaca PHP™

e Esgratuito

Hubiera sido posible utilizar otro tipo de servidor como por ejemplo 1IS* de Microsoft
pero como hemos comentado en puntos anteriores hemos utilizado el servidor de la
Universidad y éste nos ofrecia un servidor Apache, suponemos que debido a su
estabilidad, seguridad y funcionalidad.

12 Hypertext Transfer Protocol
13
Hypertext Pre-processor
14 . .
Internet Information Services
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3.2. PHP

PHP™ es un lenguaje de programacion para paginas web dindmicas. Su nombre es el
acrénimo de “Hypertext Pre-processor” y es un lenguaje de uso libre y no se ha de
adquirir nunca licencia para su uso.

Posee muchas caracteristicas similares con lenguajes tan comunes como C o Perl,
lenguajes de programacioén estructuradas. El lenguaje PHP' se basa en scripts que se
interpretan y se ejecutan en el servidor. Normalmente el PHP' suele ir acompafiado
con HTML'® que se muestra al usuario mediante el navegador, asi el PHP™ es invisible
al navegador y al cliente ya que el servidor se encarga de ejecutar el cdédigo y enviar el
resultado HTML™; esto hace que la programacion en PHP™ sea segura y confiable. Este
resultado puede ser diferente cada vez que se ejecute dependiendo de sus pardmetros
o de la variable tiempo.

Dicho lenguaje permite conectarse con un sistema gestor base de datos y utilizarla
para sus operaciones. Entre los sistemas de bases de datos con los cuales se puede
conectar, deberiamos destacar algunos muy conocidos como MySQL, Postgres, Oracle i
Microsoft SQL Server.

Entre las caracteristicas mads relevantes que tiene dicho lenguaje, a parte de las que ya
hemos nombrado con anterioridad, cabe destacar:

e Esunlenguaje multiplataforma
e Permite aplicar técnicas de programacién orientada a objetos
o No requiere definicidn de tipos de variables

Alternativas al PHP™ serian lenguajes como ASP” 0 JSP*®. No hemos escogido ninguna
de estas dos opciones ya que ASP es propiedad de Microsoft y estd pensado para
funcionar exclusivamente en servidores Windows, necesita licencia y actualmente no
esta tanto en uso. Tampoco hemos escogido JSP™® de Sun Microsystems ya que no estd
tan extendido como el PHP™.

En el proyecto que se presenta se hara servir PHP™ para interactuar con el sistema
gestor de base de datos MySQL.

15
Hypertext Pre-processor
te HyperText Markup Language
7 Active Server Pages
18
JavaServer Pages
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3.3. JavaScript

JavaScript es un lenguaje interpretado orientado a pdaginas web. Su sintaxis es muy
parecida a Java. Es un lenguaje que se interpreta en el navegador del usuario,
normalmente se utiliza para controlar las acciones que éste realiza y actuar en funcién
de éstas.

El lenguaje se ejecuta automaticamente cuando el usuario realiza ciertas acciones o
cuando se cumplen una serie de condiciones y estas funciones son incluidas en la
pagina HTMLY.

Algunas de las utilidades mas comunes son:

e Abrir una ventana nueva del navegador, por ejemplo una ventana emergente,
con el tamano deseado y los controles a mostrar.

e Realizar una comprobacién de los campos que el usuario le pasa en el
formulario para comprobar que estén todos completos o validar los datos que
ha introducido.

e Cambiar textos o imdagenes sin que sea necesario recargar de nuevo la pagina.

19 HyperText Markup Language
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3.4. MySQL

MySQL es uno de los sistemas gestores de base de datos relacional mas popular y estd
realizado bajo la filosofia de cddigo libre. Este sistema proporciona un servidor de base
de datos SQL (Structured Query Language) muy rapido, multiusuario y robusto.

Actualmente, el sistema gestor MySQL es el sistema mas utilizado en la elaboracion de
aplicaciones web dinamicas. Esto es debido a la gran cantidad de ventajas que ofrece
como su velocidad a la hora de ejecutar consultas o el soporte de forma nativa por
parte del lenguaje PHP?. Otro hecho gue hace que sea un lenguaje muy extendido es
su uso libre.

Las caracteristicas mas destacables de este gestor de base de datos son las siguientes:

e Permite crear y configurar usuarios, asignando a cada uno de ellos permisos
diferentes.

e Facilidad de exportacion e importacidon de datos, incluso de la base de datos
completa.

e Posibilidad de ejecutar conjuntos de instrucciones guardadas en ficheros
externos a la base de datos.

Algunos de sus competidores directos serian Postgres, Oracle y Microsoft SQL.
Postgres es un sistema muy similar al MySQL pero no estd tan extendido como el
MySQL y hemos pensado que seria mas dificil encontrar ayuda. Oracle es un sistema
de administracidon de base de datos muy desarrollado pero el problema principal es la
necesidad de obtener licencia para su uso. Microsoft SQL Server es muy similar al
MySQL pero solamente estd disponible para sistemas operativos Windows.

20 Hypertext Pre-processor
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A continuacion se adjunta un diagrama que explica de forma grafica todo lo explicado
en este apartado y que permite aclarar el funcionamiento de la comunicacién entre la
base de datos y los servidores Web.

HTML

[ <: PHP

)

internet <:
—

Figura 3: Comunicacion entre el servidor - cliente
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4. Diseno

En este capitulo se recoge la informacidn referente a los elementos que forman parte
del disefio de la aplicacion.

Primero se hablard de la base de datos, que nos permitird obtener acceso a la
informacién de manera exacta y actualizada. Intenta dividir la informacién en tablas
coherentes para reducir los datos redundantes.

Una vez definida correctamente la base de datos, se intentara realizar una primera
aproximacion de cédmo se tratardn esos datos en nuestro gestor de incidencias
mediante los diagramas funcionales y a la vez se dirdn que datos deben ser
introducidos por el usuario y que datos vendran dados por defecto por la diferentes
consultas que se haran a la base de datos.

Una vez que estos dos puntos estén claramente definidos se procederd al a
codificacion y al disefio de la interficie.

4.1. Base de datos

Una vez planteada la aplicacidon y todas las funcionalidades que esta tendrd, se
analizarad que informacion se tendra que guardar y se ha de estudiar la mejor manera
de hacerlo.

Se ha decidido que en todas las tablas de la base de datos, el primer campo sea
numeérico autoincremental, para asi poder identificar mds facilmente cada registro.
Este campo también sera clave Unica y primaria de la tabla para asi poder agilizar la
gestion interna de la base de datos y conseguir aumentar la velocidad de
procesamiento.

A continuacidn se detalla el esquema entidad-relacién correspondiente a la Base de
Datos de la aplicacion.
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clientes
PK | nif
fecha_alta
nombre
papellido
sapellido
direccion
codigo_postal paises
provincia . .
alerta pais g——  PK | id_pais
; sexo .
PK |id_alerta relefono nombre_pais
descripcion_alerta telefono_movil
vigencia_alerta email
incidencias
PK |id_incidencia
estado id_cliente
X id_departamento <
PK |id_estado —P> id_estado
fecha_incidencia
nombre_estado descripcion_incidencia
dependencia
nif_empleado
T departamento
l | PK | id_departamento
usuarios — nombre_departamento
avisos_administrador PK | id_biqint
PK |id_aviso fecha_alta_tecnico
nif
nif_persona password
fecha_aviso ‘ > nombre
titulo_aviso papellido
texto_aviso sapellido
estado_aviso direccion
para codigo_postal
provinicia
T pais
7 Sexo
estado_aviso_administrador telefono .
telefono_movil
PK |id_estado email cargo
id_cargo :
descripcion_estado departamentol @—— PK |id_cargo
tipo_usuario
usuariosColl nombre_cargo

Figura 4: Base de datos
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A continuacién se detallan todas las tablas de la base de datos y la informacién que se
guarda en cada una de ellas.

Tablas de la Base de datos

Clientes

Contiene toda la informaciéon necesaria de todos los clientes dados de alta. Para abrir
cualquier incidencia es obligatorio haber dado de alta previamente al cliente.

Nombre del campo Descripcion

Id Clave principal de la tabla. Identificador del cliente

Nif Identificador de la persona

Fecha_alta Fecha de alta del cliente

Nombre Nombre del cliente

Papellido Primer apellido del cliente

Sapellido Segundo apellido del cliente

Direccion Direccion del cliente

Codigo_postal Cédigo postal de la direccidon facilitada en el campo
anterior

Provincia Provincia del cliente

Pais Pais de residencia

Sexo Sexo del cliente

Telefono Teléfono del cliente

Telefono_movil Teléfono movil del cliente (opcional)

Email Correo electronico del cliente (opcional)
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Usuarios

Contiene toda la informacion necesaria de todos los empleados.

Nombre del campo Descripcidn

Id_usuario Clave principal de la tabla.

Fecha_alta_usuario Fecha de alta del usuario

Nif Identificador del empleado y con el cual se accederd a la
aplicacion

Password Contrasena que se utilizara para acceder a la aplicacién

Nombre Nombre del empleado

Papellido Primer apellido del empleado

Sapellido Segundo apellido del empleado

Direccion Direccién del empleado

Codigo_postal Cédigo postal de la direccion facilitada en el campo
anterior

Provincia Provincia del empleado

Pais Pais de residencia

Sexo Sexo del empleado

Telefono Teléfono del empleado

Telefono_movil Teléfono movil del empleado

Email Correo electronico del empleado, que siempre sera

proporcionado por la empresa

Id_cargo Indicador de tipo de persona para la visualizaciéon de las
diferentes opciones de pantalla, puede tomar los valores
de administrador, técnico y telefonista, inicialmente.

Departamentol Departamento al que pertenece el empleado y nos servira
para poder adjudicar incidencias a los empleados que
tengan perfil técnico.

Tipo_usuario Indicador de persona. Puede tomar los valores de Activo,
desactivo y eliminado.
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Incidencias

Contiene los datos correspondientes a la incidencia.

Nombre del campo
Id_incidencia
Id_cliente
Id_departamento
Id_estado
Fecha_incidencia
Descripcion_incidencia
Dependencia

Nif_empleado

Avisos administrador

Descripcion

Clave principal de la tabla. Identificador de la incidencia
Identificador de cliente de la incidencia

Identificador de departamento de la incidencia

Estado actual de la incidencia

Fecha de inicio de la incidencia

Descripcion del problema

Indica que si la incidencia depende de alguna otra

Identificador del empleado que estd solucionando la
incidencia

Contiene los datos de todos aquellos avisos que se muestran en la pagina inicial.

En principio tan sélo se iba a utilizar para realizar avisos de todos los usuarios al
administrador pero se creyd oportuno que se pudieran enviar correos entre todos los
usuarios que utilizaran la aplicacién. Por lo que se anadié el campo Para y asi tan solo
lo visualizara la persona deseada.

Nombre del campo
Id_aviso
Nif_persona
Fecha_aviso
Titulo_aviso
Texto_aviso
Estado_aviso

Para

Descripcion

Clave principal de la tabla. Identificador del aviso
Identificador de la persona que envia el aviso
Fecha en la que se dio de alta el aviso

Breve explicacion del aviso

Sirve para introducir los comentarios del aviso
Pueden ser: activos / pendientes / eliminados

Identificador de la persona qué debe visualizar el aviso
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Alerta

Contiene todas aquellas alertas que el usuario administrador haya podido dar de alta
para realizar cualquier mejora en la aplicacién o informar a todos los trabajadores de

alguna noticia.

Nombre del campo
Id_alerta
Descripcion_alerta

Vigencia_alerta

Tablas de mantenimiento

Descripcion
Clave principal de la tabla. Identificador de la alerta
Sirve para introducir las alertas

Fecha hasta la que se debe visualizar la alerta

Las siguientes tablas son tablas a las que tan sdlo podran acceder aquellos usuarios
con perfil administrador y servird para mantener la base de datos.

Cargo

Nombre del campo
Id_cargo

Nombre_cargo

Departamento

Nombre del campo
Id_departamento

Nombre_departamento

Estado

Nombre del campo
Id_estado

Nombre_estado

Descripcion
Clave principal de la tabla. Identificador del cargo

Nombre descriptivo del cargo

Descripcion
Clave principal de la tabla. Identificador del departamento

Nombre descriptivo del departamento

Descripcion
Clave principal de la tabla. Identificador del estado

Nombre descriptivo del estado
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Paises

Nombre del campo Descripcion

Id_pais Clave principal de la tabla. Identificador del pais
Nombre_pais Nombre del pais

Estado avisos administrador

Nombre del campo Descripcidn

Id_estado Clave principal de la tabla. Identificador de los estados de
los avisos al administrador

Descripcion_estado Nombre descriptivo de los estados de los avisos al
administrador
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4.2. Diagrama funcional

En el diagrama que se muestra a continuacion se muestra todo el proceso de la
captacién de la incidencia.

Llamada del cliente

Sl Nuewvo NO
‘|' cliente? ¥
Alta Cliente Ident!ﬁcamon
cliente
Nueva
incidencia/ NO
Consulta
y {ncidencia?
Nueva
incidencia? o
Sl Modificar
cliente?
NO
Modificar
sl incidencia
Alta nueva Modificar
incidencia datos cliente

( Fin proceso )

NO

Figura 5: Diagrama funcional llamada cliente
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En la Figura 6 se muestra las acciones realizadas por un técnico al recibir una
incidencia.

Técnico acude
a casa del cliente

Se intenta solucionar
la incidencia

Mismo P NO Esta solucionada? S|
departamento?_ < sta solucionada“
NO
SI Abre nueva
incidencia

Incidencia
se cierra

Genera una
subincidencia

( Fin del proceso )

Figura 6: Diagrama funcional técnico
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4.3. Interficie

Para el disefio de la interficie del usuario, se ha intentado que la navegacion sea facil y
rapida.

También se ha tenido en cuenta la distribucién de la informaciéon en los formularios y
las tablas, ordenando la informacién segun su relevancia.

Por ultimo, un hecho importante es escoger los colores base de la interficie, ya que la
aplicacion se utilizara durante muchas horas seguidas, y se han de buscar tonalidades
que no sobrecarguen la vista dando por sobreentendido que el color predominante es
el color corporativo de la empresa. El tipo de letra utilizado tampoco tiene muchas
variaciones importantes de fuente, lo que hace que se conserve la homogeneidad
visual de las pantallas.

En la figura 7 se muestra la pagina de inicio de la aplicacién

Domestic appliance

Nombra:

Password: @

© 2011 UNIVERSITAT AUTONOMA DE BARCELONA - JUDIT MORENO PEREZ - Todos los derechos reservados

Figura 7: Pagina entrada
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Para el disefio de la pagina de entrada se han utilizado dos frames.

FRAME DE TITULO

FRAME DE CONTENIDO

Figura 8: Frame pagina entrada

Una vez se ha entrado en la aplicacién el formato cambia y la pagina en vez de dos
frames contendra tres tal y como se muestra en la figura 9.

FRAME DE TiTULO

FRAME

DE
MENU FRAME DE CONTENIDO

Figura 9: Frame aplicacion
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Cuando se accede a la aplicacion el frame titulo sufre una modificacidn, puesto que
muestra un botdn de salir en la parte inferior derecha para desconectar la sesion.

Domestic appliance

Figura 10: Frame titulo

El frame que contiene el Menu de la aplicacién es comun a todas las paginas, de esta manera
siempre esta visible i permite que el usuario se pueda desplazar por las diferentes partes de la
pagina Web.

Inicio
Inicio
Alta
Empleados
Clientes
Departamentos
Estados incidencias
Paises
Cargo
Alertas
Mantenimiento
Empleados

Clientes

Datos personales

Datos personales
Otros
Correos

Graficas

Figura 11: Menu administrador

En la figura 11 se muestra el contenido del menu principal de la aplicacién, con todas
las opciones existentes hasta el momento. No todas estaran visibles para todos los
perfiles.
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En el frame de Contenido se iran mostrando las diferentes paginas de la aplicacion.

Una vez el usuario se haya identificado, se mostrara la pantalla de inicio. Segun el perfil
del usuario, podran visualizarse unas opciones del menu u otras.

A continuacion, se hara un detalle del perfil administrador para asi luego mostrar las
diferencias con el resto de perfiles.

Perfil administrador

Domestic appliance

Inicio Busqueda @

Inicio

Alta

Empleados @
Clientes Busqueda por MIF

)
Departamentos Biisquada por Nimero Incidencia @

Estados incidencias
Paises é
Alertas O

Alertas

Mantenimiento

Empleados No hay noticias para mostrar.

Clientes @
Datos personales Correos

Datos personales

Correos .
» No hay mensajes para mostrar.
Graficas

2010 UNVERSTAT AUTONGIA GE
BARCELONA- JUDT MORENG PEREZ -
Tosos ko derechos resenedes

Figura 12: Pagina principal
En el frame del menu podemos ver 5 apartados definidos.

e Inicio: Siempre que se pulsa esta opcidn el usuario volvera a la pagina inicial
gue se visualiza en la figura 12.

o Alta: Afadir registros en la base de datos de cada una de las opciones
visualizadas.

e Mantenimiento: Modificacidn de los registros de clientes o empleados.

e Datos personales: Para modificar algunos datos del empleado que ha entrado
en la aplicacién.

e Otros: Servira para enviar un nuevo correo a cualquier empleado dado de alta
en la base de datos y donde se podra visualizar cualquier grafica.

Ahora iremos explicando paso a paso cada una de las opciones disponibles.
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4.3.1. Pantalla inicial

Busqueda 0
Busqueda por NIF @
Blsqueda por Mimero Incidencia @
Alertas \:’)
24-01-2011  Se ha creado un nuevo estado para las incidencias : A |a espera del usuario
Correos 0
[ iminados
38148900 2011-01-24  Cambiar contrasefia ©

Figura 13: Pantalla inicial

La pagina principal contiene las siguientes partes:

e Busqueda por NIF / incidencia. Dénde el usuario debera introducir el nimero
de persona o el numero de incidencia que desea visualizar para su posterior
tratamiento.

e Alertas. Mostrara todos los avisos dados de alta por un usuario administrador y
se encuentre vigente.

e Correos: El usuario podra visualizar todos los correos que se encuentren en su
bandeja de entrada.
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4.3.2. Alta

Empleados

Desde esta opcion el usuario podra insertar un nuevo registro en la base de datos de
un nuevo empleado. Para esto sera obligatorio rellenar todos los campos marcados
con el simbolo (*).

En caso de no rellenar cualquiera de estos datos la aplicacién mostraria un error y no
realizaria la accién.

Alta nuevo trabajador O
Datos personales
Nif(%): Password("):
Nombre(*):
Primer Apellido(*): Segundo Apellido(*):
Sexo: Mujer () Hombre
Datos de contacto
Direccidn(*):
Cadigo postal(*): Provincia(®):
Pais(*): Otros  ~
Teléfono("): Teléfono mavil:
Otros Datos
Email(*): Estado: Activo () Desactivo () Parado
Cargo: Administrador + Departamento: Otros -
P - ;
@ < (*) Datos obligatorios

Figura 14: Alta nuevo trabajador

Clientes

Igual que desde en el caso anterior, desde esta opcidn el usuario podra dar de alta un
nuevo cliente. Para esto sera obligatorio rellenar todos los campos marcados con el
simbolo (*) y en caso de no rellenar algin campo obligatorio actuaria de la misma
forma.

Desde esta misma pantalla también se podra acceder al alta de una incidencia para
facilitar el trabajo al usuario. La pantalla de alta de incidencias la comentaremos mas
adelante.
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Alta nuevo cliente O

Datos personales

Nombre (*): Nif %)z
Primer Apellido (*): Segundo Apellido (7):
Sexo (*): Mujer ) Hombre
Datos de contacto
Direccidn (7):
Cadigo postal (*): Provincia (*):
Pais (*): Otros  ~
Teléfono (*):

Teléfono movil: Email (*):

X

Figura 15: Alta nuevo cliente

Departamento

Todas las pantallas de alta a excepcion de las de clientes y empleados mantienen el
mismo formato. En la parte superior de cada una de ellas se muestra la opcién el alta
de un nuevo registro. En el caso de querer insertar uno ya existente en la base de
datos, la aplicacién mostraria un mensaje indicandolo.

También existe un registro en cada una de las tablas que no se mostrara en ningln
caso, hablamos de “Otros” que servird por si el usuario decide eliminar algun
departamento, pais, estado o cargo , poder modificar clientes y/o empleados que
contengan el registro eliminado a éste.

En la parte inferior, se muestran los registros ya existentes en la base de datos. En cada
uno, con excepciones que comentaremos mas adelante, se podrd acceder a ellos para
su eliminacién o su modificacion.
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Alta nuevo departamento 0

Mombre departamento:

Departamentos existentes 0

Informatica ) :i' B

Figura 16: Alta nuevo departamento

Estado

Como hemos comentado en el punto anterior, existen algunas excepciones en la
visualizacién de los estados existentes ya que, tras las primeras conversaciones con el
cliente, se decidieron que habria tres estados fijos que no se podrian eliminar nunca tal
y como se muestra en la figura 17.

Alta nuevo estado 0

Mombre estado: @ €

Estados existentes 0

Ablerta
En espera

Cerrada

Figura 17: Alta nuevo estado
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Pais

En principio la empresa es de ambito nacional pero no se descarta un crecimiento
internacional. Esto conllevaria a tener que dar de alta todos los paises en los que
Domestic Appliance tuvieran presencia.

Alta nuevo pais O

Nombre pais: @ <

Paises dados de alta O

Esparia

Portugal

Wb G0 &
[z

[/

Francia (

Figura 18: Alta nuevo pais
Cargo
Mantiene el mismo estilo del resto de altas.

En este caso los tres perfiles que solicito el cliente, administrador, telefonista y técnico,
no se pueden modificar ni eliminar.

Alta nuevo cargo 0

Nombre cargo : @ <

Cargos existentes 0

Administrador
Telefonista

Técnico

Figura 19: Alta nuevo cargo
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Alerta

En la parte superior se muestra un drea de texto para insertar la alerta que se desea
mostrar a todos los usuarios en la pdagina inicial.

Si se guarda la alerta, por defecto la aplicacién lo haria con la fecha actual del sistema.
Estas alertas seran visibles por los usuarios durante 1 mes.

Alta nueva alerta O

Descripcidn alerta : @ <

Alertas existentes 0

Descripcion de la alerta Fecha alta
Se ha creado un nuevo estado para las incidencias : A la espera del usuario 24-01-2011 j __

Figura 20: Alta nueva alerta

En el caso que el usuario administrador consideré necesario mostrar la alerta durante
un tiempo superior, deberda acceder a la misma pantalla y acceder a “Alertas
existentes” y modificar la fecha de alta.

Modificar alerta @

Descripcion alerta de la alerta:  Dar de alta nueva alerta

Fecha alta de la alerta: 24-01-2011

@ <=l

Figura 21: Modificacién alerta
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4.3.3. Mantenimiento

Empleados

Desde esta pantalla el usuario puede buscar los empleados a través del NIF y acceder a
una pantalla similar a la de alta de empleado pero con los datos del usuario que ha
insertado para su modificacion.

Mantenimiento empleados @

Q

”

Figura 22: Mantenimiento empleados / consulta

En caso de no existir el NIF introducido mostraria un mensaje “Empleado no
existente”.

En caso contrario mostraria una pantalla dénde algunos de sus campos no serian
modificables tal y como se muestra en la figura 23.

Mantenimiento empleados O

Datos personales

NIF: Password: pass
Nombre:
Primer Apellido: Segundo Apellido:
Datos de contacto
Direccidn: C/ Barcelona, 6
Codigo Postal: 08221 Provincia: Barcelona
Pais: Espafia ~
Teléfono: 937654321 Teléfono movil: 607987654
Email: Estado: Activo @ Desactivo () Parado )
Q <«

Figura 23: Mantenimiento empleados / modificacion
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Tan sélo se podran modificar los siguientes campos:

e Password

e Direccién

e (Cddigo postal
e Provincia

e Pais

e Teléfono

e Teléfono movil
e Estado

Datos como el correo electréonico no se podran cambiar ya que se considera un correo
corporativo facilitado por la empresa.

El estado debera ser modificado, en el caso de un técnico, para que no se le asignen
incidencias. Por ejemplo, en caso de vacaciones o baja.

Clientes

Tiene el mismo funcionamiento que el mantenimiento de empleados, el usuario
debera introducir el NIF de un cliente.

Mantenimiento clientes O

NIF: | @

i,

Figura 24: Mantenimiento clientes / consulta

En caso de no existir el cliente mostraria un mensaje de error “Cliente no existente”.

Y en el caso de introducir un NIF correcto, mostraria una pantalla similar a la figura 25.
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Mantenimiento clientes O

Datos personales

MIF:
Nombre:
Primer Apellido: Segundo Apellido:

Datos de contacto

Direccidn: C/ Emprius, 2

Codigo Postal: 08202 Provincia: Sabadell
Pais: Espafia ~

Teléfono: 93 728 77 00 Teléfono mavil: 93728 77 26
Email: slipi.sabadell@uab.cat

0 <

Figura 25: Mantenimiento clientes / modificacion

Tan sélo se podran modificar los siguientes campos:

e Direccidn
e (Cddigo Postal
e Provincia

e Pais

e Teléfono

e Teléfono movil
e Email

4.3.4. Datos personales

El usuario que se haya identificado en la aplicacién podra acceder a este apartado para
modificar los datos personales, sin necesidad de tener perfil administrador.
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Datos usuario 0

Datos personales

NIF:
Nombre:

Primer Apellido:

Datos de contacto

38148900L Password: pass
Judit
Moreno Segundo Apellido: Pérez

Direccidn: C/ Barcelona, 6
Cddigo Postal: 08221 Provincia: Barcelona
Pais: Espafia
Teléfono: 937654321 Teléfono mdvil: 607987654
Email: juditmoreno@domesticappliance.com
{:w N
—l
Figura 26: Modificacion datos personales
4.3.5. Otros
Correos

El usuario podra enviar un mensaje a cualquier empleado dado de alta en la base de

datos.

Correo 0

De:

Para: 38148900 -

Titulo: Este es un nuevo correo

Este e=

Mensaje:

el mensaje del nuevo correq A

Escola Universitaria

Figura 27: Alta nuevo correo
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Esta pantalla contiene cuatro campos:

e De: por defecto mostrard el nif del empleado que se ha identificado para
acceder a la aplicacién y no sera posible la modificacidon

e Para: aparecen todos los usuarios dados de alta en la base de datos

e Titulo: breve resumen del correo

e Mensaje: descripcion del correo

Tal y como hemos visto en la figura 13 existen dos botones para desplazarse a correos
pendientes y correos eliminados. Una vez se tenga una mensaje en la bandeja de
entradas se podrd realizar cualquiera de las acciones nombradas o eliminar
definitivamente.

Graficas

En los requerimientos iniciales esta funcionalidad no estaba definida para la aplicacién,
pero se creyd oportuno crear una representacion visual de los datos mas relevantes
como el alta de clientes, alta de incidencias, etc.

Con este apartado, se pensd que seria Util para crear una fidelizacién del cliente con
nosotros, intentando que Domestic Appliance se familiarice con este tipo de graficas y
nos pidiera en un futuro otras nuevas de las que se han generado incialmente.

Graficas Q

+ Clientes dados de alta 2010 (vertical)

« Clientes dados de alta 2010 (horizontal / porcentajes)

+ Clientes dados de alta 2011 (vertical)

« Clientes dados de alta 2011 (horizontal / porcentajes)

« Incidencias dadas de alta 2010 (vertical)

+ Incidencias dadas de alta 2010 (horizontal / porcentajes)
« Incidencias dadas de alta 2011 (vertical)

« Incidencias dadas de alta 2011 (horizontal / porcentajes)

Figura 28: Apartado graficas
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En la figura 28 se muestran dos tipos de graficas, las verticales y las horizontales con
porcentajes.

Un ejemplo de las graficas verticales seria el siguiente:

Clientes dados de alta 2010 (vertical)

Enero Febrero Marzo  Abril Mayo  Junio Julio Agosto  Sept. Octubre MNov. Diciembre

Figura 29: Ejemplo de grafica vertical

Se puede observar que se realiza la distincion por meses y muestra los clientes dados
de alta en el 2010 numéricamente.

Una grafica horizontal con porcentajes seria del siguiente tipo:

Clientes dados de alta 2010 (horizontal / porcentajes)
Enero 0%

Febrero 0% =

Marzo 0% =

Abril 0%

Mayo 0% =

Junio 50%

Julio 0% =

Agosto 0% =

Septiembre 0%

Octubre 0% =

Noviembre 0%

Diciembre 509, ——

Figura 30: Ejemplo de grafica horizontal
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Esta grafica también muestra la separacidn por meses pero en este caso sin mostrar el
total. Este tipo de grafica servira para saber, por ejemplo, en que épocas del afio se
realizan mds altas de clientes o se abren mas incidencias.

4.3.6. Busqueda de un cliente

En la figura 13 se mostraba la pagina principal de entrada, a continuacidn se muestra la
pantalla de consulta de incidencias por cliente en el caso de haber introducido un NIF o
un numero de incidencia correctamente.

Datos del cliente O

NIF: uab Sexo: Hombre

Mombre: Universitat Primer Apellido:  Autonoma de Sabadell Segundo Apellido:

Direccidn: C/ Emprius, 2 Cddigo postal: 08202

Provincia:  Sabadell Pais: Espafa

Teléfono: 93 728 77 00 Teléfono Mavil: 93 728 77 26 Email: slipi.sabadell@uab.cat

Modificar datos
Incidencias o
T Departamento e [ e

11 Otros Abierta 24-01-2011 (%] . |
1 Informatica Abierta 19-01-2011 © =
5 Informatica Abierta 19-01-2011 O '__':

Figura 31: Consulta de incidencias por cliente
En ella podemos diferenciar dos partes.

La primera de ella muestra los datos del cliente que hay en la base de datos. Desde
cualquiera de las dos opciones, habiendo introducido el NIF o el nimero de incidencia,
se puede modificar los datos del cliente o insertar una nueva incidencia sin
dependencia de ninguna ya existente.

En la segunda parte se visualizan todas las incidencias que tiene el cliente tenga dadas
de alta, en el caso de haber introducido el NIF en la pdagina inicial, o la incidencia que
se haya buscado, si se ha realizado la busqueda por nimero de incidencia.

Se mostrardn los siguientes datos: identificador de la incidencia, departamento, estado
y fecha en la que se dio de alta. En la pantalla se visualizaran ordenadas por estado y
fecha. Para cualquiera de ella se podria o bien visualizar mas datos o eliminarla
definitivamente de la base de datos.
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Si se desea dar de alta una nueva incidencia la aplicacién mostraria la figura 32.

Alta nueva incidencia Q

MNombre cliente: uab

Departamento: Otros -

Descripcidn incidencia :

Figura 32: Alta nueva incidencia

El nombre del cliente saldria informado por defecto. En departamento, todos los
departamentos existentes en la base datos y un campo para afadir un comentario
acerca de esta incidencia.

Cuando insertemos el registro en la base de datos la aplicacion realiza los siguientes
pasos:

e Insertar la incidencia en estado “Abierta”

e Fecha de alta informara la fecha del sistema

e Seleccionarda el técnico que corresponda al departamento que se ha
seleccionado y que tenga menos incidencias abiertas y que su estado sea
“Activo”

Si se desea modificar la incidencia o ver las subincidencias que cuelgan de ésta la
aplicaciéon mostraria una pantalla como la que se muestra a continuacién
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Modificacion incidencia \3

Id incidencia: 6

Fecha incidencia: 19-01-2011
Nif empleado: 38148900L -
Nombre empleado: Judit
Departamento: Informatica
Estado: Abierta -

Esto ez una descripcidn de la =
Descripcion de la incidencia:  incidencia

Modificar datos | Atrds.

Subincidencias 0

—

Figura 33: Modificacion incidencia

Desde aqui se podra modificar el técnico que la tiene asignada, el estado y la
descripcion.

En la parte inferior existe un apartado de subincidencias dénde se mostraran todas las
incidencias que cuelgan de ésta, ya que, es posible que para solucionar un problema
del cliente se deban realizar varias acciones o visitas que se deban diferenciar.

La generacion de subincidencias, funciona igual que la creacién de incidencias por lo
gue no se realizard un detalle mas exhaustivo.

En el caso de cerrar una incidencia, todas las que dependan de ella, por defecto se
modificaran también.

Perfil telefonista

En la figura 34 se muestra el menu que visualizara el empleado que acceda con este
tipo de perfil. Vemos que todas las acciones que podra realizar este usuario ya se han
explicado con anterioridad.
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Inicio

Inicio
Alta
Clientes

Mantenimiento
Clientes

Datos personales
Datos personales

Correos

Correos

Figura 34: Menu telefonista

Perfil técnico

Este perfil es muy similar al anterior pero con una variacién en el inicio tal y como se
muestra en la imagen.

Inicio

Inicio

Mis trabajos
Alta

Clientes
Mantenimiento

Clientes

Datos personales

Datos personales

Figura 35: Menu técnico

Este menu tiene un apartado no explicado anteriormente: “Mis trabajos”. Desde aqui
los técnicos podran visualizar todas las incidencias que tengan asignada con un estado
diferente a cerrado para asi poder visualizar todos los trabajos pendientes por finalizar
de una manera mas répida y cémoda.
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Incidencias de mi usuario & |

T eptamento | btado | Fecn |
1 Informatica Abierta 2011-01-19 @
5 Informatica Abierta 2011-01-19 @
4 Informatica Abierta 2011-01-19 @
6 Informatica Abierta 2011-01-19 @

Figura 36: Vista perfil técnico

En el caso de acceder a una de ella, mostraria toda la informacién igual que se muestra
desde la pantalla de visualizacidn de incidencias.

4.3.7. Ayuda

En la parte derecha de cada titulo de las imagenes que se han mostrado en este
documento podemos ver que se hay un icono con un simbolo “?”. Esto servird de
ayuda al usuario en el caso de no saber identificar los pasos a realizar en la pantalla en
la que se encuentre situado.

Esto se le mostrard en forma de pop-up.

Para dar de alta un nuevo empleado es necesario rellenar todos los
datos con (*).

En caso de cualquier duda ponganse en contacto en

judit moreno(@gmail com

Figura 37: Ayuda
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5. Codificacion

Una vez realizado el analisis de la aplicacidn, se disefio la estructura que deberia tener
el sistema para conseguir los objetivos definidos, asi como una coherencia a la hora de
trabajar con los datos.

Es importante que estén estructurados los ficheros de manera coherente en el
servidor para facilitar el estilo de codificacion y que también estén clasificados seguln
su estilo de datos.

Ahora explicaremos la organizacion de dichos ficheros.

5.1. Directorio raiz

Es el directorio base de la aplicacion. Contiene todos los ficheros realizados en PHP?,
HTML? y CSS?®, con nomenclatura nombre_fichero.php, nombre_fichero.html,
nombre_fichero.css.

En los ficheros html*? podemos encontrar el logo de la aplicacién y los menus de los
diferentes perfiles, perfil administrador, perfil técnico y perfil telefonista.

Los ficheros css** contienen los datos correspondientes a las hojas de estilo utilizados.
Estos ficheros sirven para definir la presentaciéon de documentos HTML?? con la
finalidad que estos se interpreten y cojan el formato definido en la hoja de estilos.
Para relacionarlos hay que afiadir la siguiente linea:

<link rel=stylesheet type="text/css" href="nombre_fichero.css">

Estos ficheros es necesario que se encuentren en:

“http://sab-projectux.uab.es/~2140080"

21

Hypertext Pre-processor
2 HyperText Markup Language
2 Cascading Style Sheets
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5.2. Directorio imagenes

Este directorio guarda todas las imdagenes e iconos que se han hecho servir para la
interficie grafica.

Para relacionar los archivos PHP con las diferentes imagenes se debe realizar de la
siguiente manera:

src='imagenes/nombre_imagen.png'

5.3. Directorio ayuda

Contiene todas las ayudas que ofrece la aplicacién en cada una de sus paginas
seleccionando el icono que estd situado al lado de los titulos.

Para acceder a este directorio se debe afiadir primero el botdén ayuda poniendo la
siguiente linea:

<IMG class = 'pequena’ src="imagenes/nombre_imagen.png" onClick=PopWindow()
title="Informacién" style="cursor:pointer;">

Y vemos que esto llama a la funcidn PopWindow que contendra las siguientes lineas de
cddigo en JavaScript

function PopWindow(){
window.open('ayuda/ayuda_n2ayuda.html','ayuda’,'width=450,height=200,menubar=
no,scrollbars=no,toolbar=no,location=no,directories=no,resizable=no,top=200,left=200

); }
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5.4. Conexion

Es importante hacer referencia al documento conexion.php que su funcionalidad es
conectar con la base de datos. Para no tener que afiadir la conexiéon en todos los
archivos lo que se ha realizado es generar éste que luego se llamara desde cada una de
las paginas.

Este archivo contiene las siguientes lineas de cddigo:

<?php
///// Base de datos

Shost = "localhost"; //Host base de datos
Suser = "2140080"; // Usuario base de datos
Spass = "38148900"; // Contrasefia Base de datos
Sdb ="2140080"; // Nombre base de datos

if(!Sconectar = @mysql_connect(Shost,Suser,Spass))

{

echo"No se ha podido conectar a la base de datos";
exit;
}
mysql_select_db(Sdb,Sconectar);
mysgl_query ("SET NAMES 'utf8"');

>

Y luego cada fichero contiene una linea para la conexién de la base de datos.

<?php
session_start();

include (‘conexion.php');
>

En el caso de querer configurar el servidor Web y un gestor de base datos lo primero
gue se deberia realizar seria utilizar el paquete de instalacion APPServ, este contiene
Apache, PHP** y MysQL.

A la hora de instalacién nos solicitaria un Server Name que le pondriamos localhost y a
la hora de configurar la base de datos nos pediria una contrasena para el usuario root

4 Hypertext Pre-processor
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qgue serviria para acceder a la base de datos tanto desde el gestor como desde la
pagina Web.
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6. Pruebas

Se han desarrollado varias pruebas mientras se desarrollaba la aplicacion y una serie
de pruebas en la finalizacién del proyecto.

Aunque no hay una clasificacion oficial acerca de los diversos tipos de pruebas,
podemos separarlas de dos maneras:

e Caja Negra: cuando una aplicacién es probada usando su interfaz externa.
e (Caja Blanca: cuando una aplicacidn es probada desde dentro, usando su logica
aplicativa.

Ahora explicaremos las diversas pruebas que se han ido realizando.

6.1. Pruebas de seguridad

Comprueba los mecanismos de seguridad como por ejemplo que un usuario no pueda
acceder a la aplicacion sin que previamente se haya identificado con un usuario y una
contrasefia que esté dada de alta en la base de datos.

En este caso la aplicacidon daria un mensaje de error

Mensaje de pagina web l&

l . Usuario o password incorrecto

'—

Figura 38: Error seguridad al acceder

Otra prueba realizada en este apartado es la correcta visualizacion del menu
dependiendo del tipo de usuario que accede a la aplicacién.
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6.2. Pruebas de rendimiento

Comprueba que la aplicacién responda dentro de los margenes deseados en cuanto a
tiempo de respuesta, utilizacidn de recursos, etc.

6.3. Pruebas de operacion
Comprueba la disponibilidad de recursos y las comunicaciones.

Hemos entrado en la aplicaciéon. Una vez dentro se ha modificado la contrasefia del
archivo conexion.php para que la conexidon de la base de datos fuera errdénea y la
respuesta ha sido la siguiente:

Mensaje de pagina web SRR |

! 3 Error introduciendo datos en la BEDD

Figura 39: Error conexién base de datos

6.4. Pruebas de la aplicacion

6.4.1. Correo

Se comprueba que en el caso de enviar un correo a un usuario especifico, éste tan solo
sea visualizado por el usuario deseado.
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6.4.2. Alertas

En el caso de dar de alta una alerta se debe de visualizar en la pagina de entrada
principal de los todos los usuarios de la aplicacion.

6.4.3. Alta de nuevo trabajador

Intentamos dar de alta un trabajador sin informar ningiin campo y la aplicacién nos
devuelve un error ya que es obligatorio informar algunos campos del formulario como
por ejemplo el nif, primer apellido, segundo apellido, direccién, cddigo postal, etc.

Alta nuevo trabajador O

Datos personales

Mensaje de pagina web Iﬂ

Nif(*): ord(”):
Mombre(*): I b El campo nif es obligatorio
primer Apellido(*): Jdo Apellido(*):

Sexo: Mujer ) Hombr
Datos de contacto
Direccion(*):
Cddigo postal(*): Provincia():
Pais(*): Otros  ~
Teléfono(*): Teléfono mavil:
Otros Datos
Email(*): Estado: Activo () Desactivo ) Parado
Cargo: Administrador ~ Departamento: Otros -

Figura 40: Error introduciendo trabajador — falta de datos

En el caso que el trabajador ya esté dado de alta, la aplicacién nos debe de devolver un
mensaje de error.
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Menszaje de pagina web ﬁ

I " El empleado ya existe,

Figura 41: Error introduciendo trabajador ya existente

6.4.4. Alta de nuevo cliente

Igual que en el caso de alta de nuevo usuario debemos introducir los campos
obligatorios. En caso contrario nos devuelve mensaje de error.

Alta nuevo cliente 0

Datos persenales

-
Mensaje de pagina web‘ ﬂ

Nombre (*): Judit 4444
A

Primer Apellido (*): Mareno | b El campo segundo apellide es obligatorio | flido (*):
sexo (%) Mujer @ Hd||

Datos de contacto
Direccidn (%) C/Otros
Cadigo postal (*): 08993 Provincia (*): Barcelona
Pais (*): Espafia
Teléfono (*): 8908
Teléfono mavil: 767 Email (7): judit.moreno

Figura 42: Error introduciendo cliente — falta de datos

Si intentamos dar de alta un cliente ya existente, la aplicacién nos devuelve un
mensaje de error.
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Mensaje de pagina web ﬁ

h El cliente ya existe.

Figura 43: Error introduciendo cliente ya existente

6.4.5. Menu pais / departamento

Otra prueba realizada es la visualizacidn de los paises y departamentos dados de alta
en la base de datos cuando se inserta o modifica un registro que dependa de ellos.

Mantenimiento empleados O

Datos personales

M IF:
Mombre:

Primer Apellido:

Datos de contacto

Direccidn: C/ Baldrich 239
Cadigo Postal: 08223

Pais:
Teléfono:

Email:
L

Figura 44: Modificacion datos de un empleado
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6.4.6. Modificacion empleado / clientes

En el caso de querer modificar un cliente, un empleado o los datos personales tan sdlo
deberdn permitir la modificacion de ciertos campos ya que hay campos como NIF,
nombre, primer apellido y segundo apellido que se consideran invariables. En el caso
de modificacién de un empleado también es imposible modificar el email ya que se
considera un correo corporativo.

Modificacion datos personales O

Datos personales
MIF: Password: mogues1
Nombre:
Primer Apellido: Segundo Apellido:

Datos de contacto
Direccidn: C/ Baldrich 239
Cddigo Postal: 08223 Provincia: Barcelona
Pais: Otros -
Teléfono: 607225451 Teléfono mavil: i
Email:

Figura 45: Modificacion datos personales

6.4.7. Busqueda NIF / incidencia

Cuando cualquier usuario accede a la aplicacion lo primero que puede visualizar es la
busqueda por cliente o por NIF. En caso de introducir un NIF incorrecto o una
incidencia incorrecta la aplicacién debe devolver un mensaje de error:

Mensaje de pagina web @

l L Incidencia no existente

"—

Figura 46: Error incidencia introducida no existente
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6.4.8. Cerrar incidencias

Si se cierra una incidencia debera de cerrar todas las subincidencias que dependan de
ella y se debe informar al usuario de esta accion.

[ Mensaje de pagina mb‘; u

; lé 5e han cerrado todas las subincidencias .

Figura 47: Cerrar incidencia y subincidencias

6.4.9. Mensajes ayuda

Visualizacion de los mensajes correctamente de ayuda en cada una de las paginas de la
aplicacion.

=N
Alta nuevo clientdl & pup./sab projectux.uab.es/~2140080/versioB/ayudalayuda,. sl = e )

€| http://sab-projectux.uab.es/~2140080/versiod/ayuda/ayuda5.html

Datos personales . . _
Para dar de alta el cliente es necesario rellenar todos los datos con (*).

Mombre (): : .

En caso de cualquier duda pénganse en contacto en
Primer Apellido (*):
Sexo (7):

Datos de contacto

Direccidn ()

Cddigo postal (%):

Pais [*): & Internet | Modo protegido: desactivado 5 v ®100% ~
Teléfono (7):

Teléfono mdvil: Email (*):

© < ()t gt

Figura 48: Ayuda
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En resumen, podriamos concluir que se han realizado todas las pruebas necesarias
para un buen funcionamiento.

También se realizé una ultima comprobacién, dando a probar la aplicacién a una
persona ajena al proyecto, sin grandes conocimientos de informatica, tan sélo a nivel
de usuario, para comprobar si la interfaz era amigable e intuitiva.

Para esto se le facilitd el usuario y la contrasefia de un usuario administrador dado de
alta para las pruebas y se le facilité un informe con todas las acciones a realizar.

e Alta nuevo empleado

e Alta nuevo cliente

e Busqueda de incidencia y modificacién de esta

e Consulta de empleado

e Consulta de cliente

e Modificacion de una alerta dada de alta

e Envio de un correo a otro usuario

e Mover un correo a pendiente de |la bandeja de entrada
e Alta de unaincidencia

Después de la realizacion de estas pruebas comprobamos que la aplicacién era facil de
usar e intuitiva ya que no surgieron problemas a la hora de realizar ninguna de las
acciones que se le indicaron.
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7. Conclusiones

Finalmente, después de haber realizado todo el estudio, el disefio y la fase de
implementacidon de la aplicacién, los objetivos del final de carrera se han logrado
correctamente, consiguiendo la aplicacidon para la empresa Domestic Appliance tal y
como se esperaba.

Este objetivo se ha conseguido realizando las fases comentadas en el estudio de
viabilidad.

La parte tedrica se ha basado en la recopilacidn y busqueda de informacién respecto a
los gestores de incidencia y los lenguajes de programacion utilizados. Una vez
estudiada la informacién recopilada, se pasé a la redaccidon de ésta de la manera mas
clara y comprensible posible.

La fase de disefio fue iniciada con el estudio de los requerimientos solicitados por el
cliente y tras comentar cudles eran los puntos criticos de la aplicacién, se siguid con el
analisis de requisitos y las funcionalidades basandonos en todas las ideas que el cliente
nos fue transmitiendo, y a la vez poniendo en practica todo lo aprendido en la parte
tedrica.

Finalmente, la fase de implementacion ha estado realizada en paralelo con la fase de
pruebas y posibles mejoras, ya que muchas de éstas han estado surgiendo durante el
desarrollo del software.

A lo largo de la fase de implementacidn, también se consideré importante generar
unas graficas para que los usuarios administradores pudieran tener una representacion
visual de los datos. Ademas, se ha considerado una parte muy importante del
proyecto.

La idea de crear una interficie amigable y simple fue una de las ideas principales, para
gue el usuario se sintiera comodo usando la aplicacién.

Podemos decir que el trabajo ha concluido como se esperaba e incluso las
motivaciones que se definian en el inicio de esta memoria han sido llevadas a término.

A nivel personal, me ha supuesto un gran esfuerzo realizar este trabajo debido a la
dedicacién que conlleva realizar un trabajo de final de carrera pero me ha servido para
aprender por todas las fases por las que debe pasar cualquier proyecto que se lleve a
cabo en la vida laboral.

Otros trabajos posteriores podrian seguir ampliado el mddulo realizado en este
proyecto ya que se podrian realizar los mdédulos de néminas, sistema de gestidon de
documentos entre otros.
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Otra posible ampliacién seria la correcta visualizacidon de la pdgina en dispositivos
moviles debido al gran uso que se hace de éstos en la actualidad. Creemos que este
punto seria muy atractivo para cualquier cliente.

Ahora hablaremos de las desviaciones de tiempo del previsto inicialmente.

Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras
Definicion de requerimientos 1 hora vie 230911 vie 230911
- Estudio de viabilidad 4 dias vie 23/09/11 jue 209/09/11
Definicion de requisitins del sistema 5 horas vie 230911 mar 270911 1
Estructura general de la aplicacion 4 horas mar 270811 mig 28/0%M11 3
Definicion de la tencologia a utilizar 3 horas mig 280911 jue 290811 4
- Modelo de datos 13,33 dias jue 29009011 mar 18/M10/11
Diagramas funcionales y de flujo de datos 40 horas jue Z909M1 mar 181011 5
- Andlizis de la aplicacion 8,33 dias mar 18/10/11 lun 311011
Estructura de la aplicacian 16 horas mar 18/M10/M1 mig 2611011 7
Digefio de |a base de datos 9 horas mi& 26510411 lun 31110011 5
- Preparacion del entorno 1,33 dias lun 31M10/11 mar 01/11/11
Instalacidn en los servidores 2 horas lun 3110411 lun 31011 10
Instalacion del software 2 horas lun 3110411 mar 01111112
Estudio de la tecnologia 15 horas mar 0111111 mar 08111113
=l Interfaz 4 dias mar 081111 lun 1411111
Disefio de la interfaz 2 horas mar 0811111 mig 0801111 14
Estructura del sitio Web 10 horas mig 091111 lun 141111 16
- Implementacion 38,33 dias lun 14i11/11 jue 05/01/112
Codificacion 4% horas lun 1411411 lun 0511211 17
Pruebas de codificacion 40 horas lun O5M2M1 jue Z22M2M1 19
Correccion de errores 30 horas Jue 2211 jue 050112 20
- Pruebas 8 dias vie 06/01/12 mie 18/01/112
Pruebas y validaciones & horas vie 06/0112 mar 10112 21
Correccion de errores 3 horas mar 100112 mie 110112 23
Puesta en marcha / Pruebas 15 horas mié 11/0112 mié 180112 24
Elaboracion de la memoria 1% horas mig 18/01M2 jue 2600112 25
Correccion de la memoria 5 horas jue 280112 lun 300112 26

Figura 49: Planificacion final

Debido a que la fase de implementacién y la fase de pruebas se han realizado en
paralelo, podemos decir que la fase de prueba, en especial correccion de errores, ha
sido inferior, ya que la mayoria de pruebas se habian realizado a lo largo de la fase
mencionada.

En cuanto al tiempo dedicado al proyecto, no podriamos destacar grandes diferencias
tal y como se puede observar en la figura 49.
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