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Resumen Ejecutivo

El control de incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y
eficaz posible, cualquier incidente que cause una interrupcion de cualquier tipo de

servicio.

Es frecuente que existan multiples incidencias concurrentes, por lo que es necesario

determinar un nivel de prioridad para la resolucién de las mismas.

La priorizacion se basa esencialmente en cuatro parametros: Urgente, alta, media,
baja.

La clasificacién de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda la
informacidn que pueda ser utilizada para la resolucion del mismo.

El proceso de clasificacion consta, de los siguientes pasos:

Categorizacion: se asigna una categoria, dependiendo del tipo de incidente o del

grupo de trabajo responsable de su resolucion.

Nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia se determina, segun

criterios preestablecidos.

Asignacion de recursos: si el departamento técnico, no puede resolver el incidente
en primera instancia, designara al personal de soporte técnico responsable de su

resolucion.

Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un estado al

incidente.
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Abstract

The incident control aims to solve, as quickly and efficiently as possible, any

incident causing an interruption of any service.

Often there are multiple concurrent incidents, so it is necessary to establish a level of

priority for resolving them.

The prioritization is based essentially on four parameters: Urgent, High, Medium,

Low.

The classification of an incident's main objective is to gather all the information that

can be used to solve it.

The classification process consists of the following steps:

Categorization: a category is assigned, depending on the type of incident or group

responsible for resolving labour.

Priority level: depending on the impact and urgency is determined according to

criteria.

Resource allocation: if the technical department, can not resolve the incident in the

first instance, shall appoint the technical support staff responsible for its resolution.

Monitoring the status and expected response time: a state associated to the incident.
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Capitulo I: Antecedentes

1.01 Contexto

En la actualidad se ha convertido a las TIC (Tecnologias de la informacion y la
comunicacion), en un instrumento de innovacién y apoyo a varios campos propios de
la vida laboral y personal, ofreciendo un espacio de innovacion en &ambitos como la
industria, servicios, salud, administracion, comercio, educacion, entre otros.

El crecimiento constante de las sociedades y sus poblaciones ha ido de la mano con
el uso y el mejoramiento constante de las TIC, que influencian directamente en el
desarrollo diario de sus actividades y por ende incluye en el desarrollo de nuevas
aplicaciones tecnologicas.

En el &mbito laboral, la influencia de las tecnologias de informacion y la
comunicacion se ve reflejada en la distribucion del tiempo laboral y en como se
desarrolla la produccion del trabajo realizado en los distintos tipos de sociedades.
La implementacion de la tecnologia en el campo laboral ha incrementado las
actividades diarias, dando como resultado un cambio constante y radical sobre los
oficios ya existentes que se vera reflejado en un corto plazo con la creacion de
nuevos oficios.

Como muestra de la incorporacién de las TI, tenemos la constante digitalizacion de
informacién y la velocidad con la que esta ocurriendo, impactando la forma en la que
se materializan las estrategias del negocio.

El &mbito econémico de los servicios esta relacionado con la informacion y el
conocimiento, y en este sector, las tecnologias de la informacion y las

telecomunicaciones pueden tener efectos destructivos y creadores a la vez.
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Mijail Bakunin activista y filosofo soviético, sostiene, que la fuerza destructora de lo
viejo es la fuerza creadora de lo nuevo: "la pasién por la destruccién es una pasion
creadora” lo cual resulta muy cierto a la hora de hablar sobre la tecnologia ya que
cada vez es mayor la dimension de las actividades que las personas deben realizar y
es aqui donde las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones tendran un
papel transformador, creando un menor nimero de puestos de trabajo de mayor
cualificacion tecnoldgica, lo cual se traduce en menos oportunidades de trabajo para
las personas, quienes seran suplidas por sistemas informaticos que automaticen en
procesos determinados las actividades y tareas de cada individuo, convirtiendo a la

tecnologia en destructiva en el sentido de disminuir plazas de trabajo.

1.02 Justificacion

Las organizaciones tienden a tener una mayor dependencia de las Tecnologias de la
Informacion. Los departamentos de sistemas de informacion, y las actividades en
ellos desarrolladas, han sido tradicionalmente vistos como un area de soporte al
negocio, descuidando incluso muchas veces el uso de criterios racionales que
permiten medir su rentabilidad, eficacia y la calidad del servicio ofrecidos a toda la
organizacion, por lo cual es recomendable implementar metodologias para el
correcto funcionamiento y fiel cumplimiento de los procesos.

Entre las metodologias mas usadas internacionalmente tenemos ITIL, COBIT,
CMMI, PMBOK, entre otros.

Estos métodos no implican una nueva manera de pensar y actuar, antes bien
representan la manera correcta de ejecutar una accion ademas de proporcionar un
marco en el cual se plantean procesos existentes y actividades en un contexto
estructurado.

Para ello se deben distinguir procesos de tareas.
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Un Proceso es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o suceden con un
determinado fin son el mas alto nivel para definir actividades y construir estandares
en una organizacion.

Por otro lado, una Tarea es una actividad definida o especifica y contribuye al
cumplimiento de la misién general para cada tarea.

Considerando el punto de vista del negocio, el proposito de la gestion de la
infraestructura de IT es optimizar la contribucion y soporte de esta infraestructura
para alcanzar sus metas de negocio. En aspectos de gestion de procesos de IT, las
normas y marcos de referencia existentes dicen claramente “Qué Hacer”, mientras
que la base de conocimientos ITIL , desarrolla también en detalle el “Coémo
Hacerlo”.

ITIL, Information Technology Infraestructure Library es un set de documentos
donde se describen los procesos requeridos para la gestion eficiente y efectiva de los
Servicios de tecnologias de Informacién dentro de una organizacién. Son un
conjunto de mejores practicas y estandares en procesos para hacer mas eficiente el
disefio y administracion de las infraestructuras de datos dentro de la organizacion. Es
un “marco de trabajo” (framework) para la Administracion de Procesos de TI.

Esta metodologia se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente
de los procesos que cubren las actividades méas importantes de las organizaciones.
Garantizando asi los niveles de servicio establecidos entre la organizacion y sus
clientes.

El objetivo de ITIL es diseminar las mejores practicas en la Gestién de Servicios de
Tecnologias de Informacion. Esta metodologia esta especialmente desarrollada para

reducir los costos de provision y soporte de los servicios IT, al mismo tiempo de
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garantizar los requerimientos de la informacion en cuanto a seguridad, mantienen e
incrementan sus niveles de fiabilidad, consistencia y calidad.

ITIL brinda una descripcion detallada de un nimero de practicas importantes en Tl, a
través de una amplia lista de verificacion, tareas, procedimientos y responsabilidades
que pueden adaptarse a cualquier organizacion. ITIL describe una aproximacion
sistematica y profesional a la Gestion de Servicios TI. Haciendo énfasis en la
importancia clave de cumplir con los requerimientos del negocio respetando los
costos acordados.

ITIL representa una predisposicion incondicional para orientarse al cliente y al
servicio, es un prerrequisito. En muchas compafiias esto requiere un cambio cultural
predominante.

En resumen, con la ayuda de ITIL, se crea una terminologia clara en el sector de la
Gestidn de Servicios de TI. Son un conjunto de mejores practicas y estandares en
procesos para hacer mas eficiente el disefio y administracion de infraestructuras de
datos. Las normas ISO son demasiado rigidas para los negocios, pues lo que se
ajusta bien a una empresa no lo hace a otra. En cambio, la incorporacion de mejores
practicas es una forma sencilla de mejorar y estandarizar la calidad de los procesos
corporativos. Las guias generales de mejores practicas les sirven a todas las
compafiias, esta es una de muchas de las ventajas del uso de las metodologias ITIL.
El planteo principal se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente

de los procesos.

La idea subyacente es que, sin importar el rubro, la tecnologia es cada vez mas
critica para el negocio de cualquier empresa. Esto quiere decir que si la tecnologia no
es administrada eficientemente, el negocio no funciona, lo que se vuelve mas cierto

al ser més dependiente de la infraestructura tecnoldgica. En este sentido, los

SISTEMATIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA
LA EMPRESA PARTNERS GROUP DE LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO TECNOLOGICC ﬁ.,_ .
@ analisisistemas

estandares ITIL exigen un replanteamiento del area tecnoldgica y la definicion de los

elementos y procesos "criticos"” dentro de la empresa.

Esta metodologia esta especialmente desarrollada para reducir los costos de
provision y soporte de los servicios de TI, al mismo tiempo que se garantizan los
requerimientos de la informacion en cuanto a seguridad manteniendo e

incrementando sus niveles de fiabilidad, consistencia y calidad.

Las normas 1SO son demasiado rigidas para los negocios, ya que lo que se ajusta
bien a una empresa no lo hace a otra. En cambio, la incorporacion de mejores
précticas (ITIL) es una forma sencilla de mejorar y estandarizar la calidad de los
procesos corporativos. Las guias generales de mejores practicas les sirven a todas las

compafiias.

La filosofia ITIL adopta la gestion de procesos y considera que, para lograr los
objetivos claves de la Administracion de Servicios estos procesos deberian ser
usados por las personas y las herramientas efectiva, eficiente y econdmicamente en
el desarrollo de la alta calidad y la innovacion de los servicios de TI alineados con

los procesos de negocio.

Los estandares ITIL exigen un replanteamiento del area tecnolégica y la definicion

de los elementos y procesos "criticos™ dentro de la empresa.
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Figura 1: Estandar ITIL. Grafico de procesos de soporte y entrega de sistemas ITIL

Las principales areas de ITIL se dividen en diez procesos de soporte y entrega que
debe incluir una estrategia de sistemas que ITIL describe muy claramente para cada

uno, que son.

Soporte de Servicio:

Administracion de incidentes (incident management)

Administracion de problemas (problem management)

Administracion del cambio (change management)

Administracion de la configuracion (configuration management)

Administracion de las liberaciones (release management)

Entrega de Servicio:

Administracion del nivel de servicio (service level management)
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Administracion financiera (financial management)

Administracion de la capacidad (capacity management)

Administracion de la disponibilidad (availability management)

Administracion de la continuidad (continuity management)

Ventajas y desventajas del uso de metodologia ITIL

Ventajas:

Al incluir la propuesta de ITIL seda una mejor utilizacion de los recursos de la
organizacion, definiendo claramente hacia donde estos recursos deben ser dirigidos.
De esta manera la empresa sera mas competitiva, porque estard en mejor posicion
para hacer cambios en su infraestructura de TI. Adicionalmente, ITIL optimiza la
disponibilidad, confiabilidad y seguridad de toda la plataforma, especialmente de los
servicios "de mision critica", facilitando también el aprendizaje de experiencias

previas, lo que elimina el trabajo redundante.

Por otra parte, los procesos y plazos de un proyecto se ven mejorados, porque estas
metodologias involucran la definicion de procedimientos estandares, ayudando a
brindar asi servicios que satisfagan las demandas del negocio, clientes y usuarios.
Finalmente, los estandares ITIL ofrecen indicadores de desempefio demostrables, lo
que, por ejemplo, facilita la justificacién de incrementos de costo en calidad de

servicio.

Los principales beneficios obtenidos por la implantacion de la metodologia ITIL son:

a) Para el negocio:

SISTEMATIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA
LA EMPRESA PARTNERS GROUP DE LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO TECNOLOGICC ﬁ.,_ .
@ analisisistemas

Incremento en la productividad del negocio: Mayor disponibilidad y fiabilidad de las

tecnologias de Informacion.

Mejora continua en la calidad de la prestacién del servicio de las Tecnologias de
informacion, ya que, tiene en cuenta tanto las necesidades de la comparfiia como sus

objetivos.

La reduccién del riesgo de no cumplir los objetivos de negocio gracias a la capacidad

de recuperacion y a la consistencia de los servicios.

Mayor flexibilidad y en consecuencia un mejor alcance de las acciones de la
organizacion frente a cambios del entorno y el mercado. Posicionandose asi en un

soporte fiable para el negocio.

Soporte para los procesos de negocios Y las tareas de toma de decisiones de TI.
Mediante la puesta en marcha de servicios basados en principios metodoldgicos y de
calidad acordes con los requerimientos presentes y futuros de la compafia. Mejora
en la satisfaccion de los clientes, ya que se les asegura una mejora en la calidad del
servicio entregado. Ademas el servicio puede ser representativamente medido,

evaluado y gestionado.

Definicion de funciones, roles y responsabilidades en el sector de los servicios.

La posibilidad de auditar el cumplimiento de las mejores practicas.

Mejora en la satisfaccién de los empleados y reduccion de fluctuaciones de nivel de

personal.

Incremento cualitativo en la salud, la seguridad, la disponibilidad y el rendimiento de

los servicios de ITIL.
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b) Econdmicos:

Disefio de la infraestructura y servicios de las Tecnologias de Informacion a costos

argumentados.

Reduccidn de los costos operativos de desarrollo, procedimientos e instrucciones de

trabajo, al disponer, de un marco de trabajo definido.

Desventajas:

Su introduccion puede llevar tiempo y bastante esfuerzo, y supone un cambio de
cultura en la organizacion. Una introduccion demasiado ambiciosa puede llevar a la

frustracion porque nunca se alcanzan los objetivos.

Si la estructura de procesos se convierte en un objetivo en si misma, la calidad del
servicio se puede ver afectada de forma adversa. En ese caso, los procedimientos se

transforman en obstaculos burocraticos que tratan de evitarse en lo posible.

No hay progreso por la falta de comprension sobre lo que deben dar los procesos,

cuéles son los indicadores de desempefio, y como se controlan los procesos.

Una implementacidn exitosa implica el compromiso del personal de todos los niveles
de la organizacion.

Dejar el desarrollo de las estructuras de proceso a un departamento de especialistas
puede aislar al departamento de la organizacién y puede fijar una direccion no
aceptada por los otros departamentos.

Si hay poca inversion en las herramientas de soporte, los procesos no haran justicia y
el servicio no mejorara. Se pueden necesitar mas recursos y mas personal si la
organizacion se encuentra sobrecargada con las actividades de rutina de la

Administracion de Servicio TI.
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Gestion de incidencia

Incidencia es cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un
servicio y que causa, 0 puede causar una interrupcion, o una reduccion de la calidad

del mismo.

» ;Por qué es necesaria una herramienta de gestion de incidencias?

Todos los departamentos de T1 atienden fallos en hardware o software, y otras
peticiones de servicio como faltas de empleados, peticiones de informacion, cambios
de clave, etcétera. Si esta labor de apoyo diario no se sistematiza se depende mucho
de la capacidad de cada técnico y no se reutiliza todo el conocimiento empleado en

resolver incidencias pasadas.

La Gestion de Incidencias puede ser la clave del éxito o fracaso de un proyecto.

Incidencias son aquellos hechos inesperados y andmalos que se presentan durante la
realizacion de las actividades y tareas del proyecto, y que producen desviaciones en
la planificacion. Ejemplos de incidencias que se pueden presentar en un proyecto son
los retrasos en la entrega de un software, fallos en la infraestructura de desarrollo,

enfermedad de alguien del equipo de proyecto, etc.

El uso de una herramienta de Gestion de Incidencias tiene tres objetivos basicos:

* Minimizar los periodos de fuera de servicio.

* Registrar la informacion relevante de todas las incidencias.

* Incorporar las mejores practicas del mercado de forma sistematica. La gestion de

incidencias es uno de los procesos mas importantes definidos por ITIL. Su objetivo
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es restablecer el funcionamiento normal del servicio lo méas rapidamente posible, y

con el menor impacto sobre la actividad del negocio.

Los beneficios de una gestion eficaz de incidencias son:

* Reduccion del impacto de las incidencias sobre la organizacion.

« Uso mas eficiente de los recursos de personal.

» Usuarios mas satisfechos.

* Mayor visibilidad del trabajo realizado.

> ;CoOmo ayuda la Gestidn de Incidencias en la resolucién de incidencias?

La Gestion de Incidencias es un instrumento para aquellas organizaciones que
quieran incorporar las mejores practicas en la gestion de incidencias. En la practica

esto puede:

* Registrar la incidencia: quién informa del problema, sintomas, equipo involucrado,

etc.

* Clasificar la incidencia y asignar el trabajo a realizar a un grupo de soporte 0 a un

técnico.

* Investigar la causa de la incidencia y compararla con otras incidencias parecidas.

Documentar la solucién, anexar ficheros con informacion relacionada y cerrar la

incidencia.

* Elaborar informes, que ayuden a conocer qué esté sucediendo y a mejorar el

proceso.
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1.03 Matriz T de analisis de fuerzas
La siguiente matriz indica la problematica en el presente y lo que buscamos al hacer
nuestra investigacion. Ademas describe las fuerzas mediante la cual son calificadas,

con la intensidad y el potencial de campo en una escala del 1 al 5.

Tabla 1

Matriz T del Problema Central

SITUACION EMPEORADA  SITUACION ACTUAL SITUACION MEJORADA

Clientes descontentos por
informacion y atencion que

Mejorar la calidad de

Inadecuado control y .,
atencion de la empresa a los

registro de incidencias.

se le facilita. clientes.

Fuerzas Impulsadoras I PC | PC Fuerzas Bloqueadoras
Optimizar el proceso de Procesos incorrectos en el
control incidencias. 3 4 3 4 control de incidencias.
Estabilizar las actividades de la Confusidn en el manejo de
empresa. 3 4 2 4 incidencias.

Reducidas oportunidades de

Registro digital de la
g g contar con reporte de

informacion. 4 3 3 4 incidencias.
Capacitaciones 2 3 2 3 Ausencia de personal
Nota.-
I= Intensidad

PC= Potencial de Cambio

1.03.01. Analisis de la matriz T
Despues de realizar el Analisis de fuerzas en la matriz, podemos dar a conocer la
intensidad y el potencial de cambio de las fuerzas T, gracias a las actividades que se

realiza se ha conseguido que la situacion actual no empeore.

El problemas que afronta la empresa es el manejo de las incidencias que se realizan

de forma manual, asi como también reportes, por tal motivo el sistema permitird
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optimizar procesos y actividades, ademas estabilizar y mejorar el ambiente de trabajo
e impulsar a la empresa a utilizar herramientas tecnoldgicas y realizar la capacitacion
necesaria.

Con la optimizacion del control de incidencias mediante una herramienta informatica
lograremos evitar errores en el registro de incidencias de igual manera la generacion

de informacion se realizara en menor tiempo, disminuyendo la cantidad de errores.
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Capitulo I1: Involucrados

2.01. Requerimientos

2.01.01. Descripcion del sistema actual
Actualmente la empresa “PARTNERS GROUP”, de aqui en adelante como
“empresa” maneja el control de incidencias de forma manual, toda la informacion es
almacenada en una hoja de célculo de Microsoft Excel, generando tickets manuales
que se envian a los clientes y al Help Desk lo cual no permite llevar un control del
tiempo de solucion, lo que trae como consecuencias un inadecuado seguimiento y
control de incidencias.
La notificacion de incidencia, se la realiza con una llamada telefénica en la cual el
departamento de soporte se encarga de recibir y formalizar el registro.
Después de ser ingresada la notificacion, ésta es analizada por el jefe de almacén
quien establece tiempo de solucién y dependiendo a la dificultad o tipo de incidencia
se asigna un técnico calificado dependiendo de la marca del producto adquirido por
el cliente.
Los tipos de incidencia pueden variar, por eso es necesario que los especialistas
encargados analicen y den solucidn al problema.
El técnico es el encargado de notificar de manera verbal, cual de los siguientes
servicios sera atendido: Servicios profesionales, instalaciones, asistencia técnica,
remplazo de partes y piezas, etc. Y es aqui donde radica el problema, ya que el

técnico no reporta el incidente o problema quedando el proceso inconcluso.

2.01.02. Vision y alcance
El control de incidencias con la implementacion de una mesa de ayuda, tiene como

objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente que

SISTEMATIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA
LA EMPRESA PARTNERS GROUP DE LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO TECNOLOGICC ﬁ.,_ .
@ analisisistemas

15

cause una interrupcién de cualquier tipo de servicio técnico relacionado a los

productos comercializados por la empresa.

Los técnicos no se preocuparan por encontrar, las causas subyacentes a un

determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio.

Sin embargo, es evidente, que existe una fuerte relacion entre ambas.

Es frecuente que existan multiples incidencias concurrentes, por lo que es necesario

determinar un nivel de prioridad para la resolucion de las mismas.

La priorizacion se basa esencialmente en cuatro pardmetros: Urgente, alta, media 'y

baja.

Determinando asi la importancia de la incidencia dependiendo de como ésta afecta a

los procesos de negocio y/o del nimero de usuarios afectados.

Analizaremos un tiempo estimado que acepte el cliente para la resolucion de la

incidencia y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.

Dependiendo de la prioridad, se asignaran los recursos necesarios para la resolucion

de la incidencia, la misma puede cambiar durante su ciclo de vida.

Por ejemplo, se pueden encontrar soluciones temporales que restauren
aceptablemente los niveles de servicio y que permitan retrasar el cierre del incidente

sin graves repercusiones.

La clasificacién de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda la

informacion que pueda ser utilizada para la resolucion del mismo.

El proceso de clasificacion consta, de los siguientes pasos:
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Categorizacion: se asigna una categoria, dependiendo del tipo de incidente o del

grupo de trabajo responsable de su resolucion.

Nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia se determina, segun

criterios preestablecidos.

Asignacion de recursos: si el departamento técnico, no puede resolver el incidente
en primera instancia, designara al personal de soporte técnico responsable para su

resolucion (segundo nivel).

Monitorizacién del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un estado al
incidente (por ejemplo: abierto, en proceso, gestionado, cerrado, facturado) y se
estima el tiempo de resolucion del incidente en base al SLA correspondiente y la

prioridad.
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2.01.03. Entrevistas

Tabla 2

Entrevista a Gerente Operativo.

DISENO ENTREVISTA
identificador: 001
Preguntas Objetivos

Analisis posterior

¢Cudl es la problematica Determinar los
que buscan solucionar problemas que se
con laimplementacién  pretende

de una mesa de ayuda?  solucionar

Obtener el listado
¢Quiénes tendran acceso de los usuarios que
a la mesa de ayuda? manejaran la mesa

de ayuda

¢Coémo le gustaria llevar Conocer como
control de la forma desea llevar el
como se maneja el control de
control de incidencias? incidencias

Evaluar la
¢Cudl es la mayor situacion diaria del
dificultad en el proceso  procedimiento mas
actual y que cosa complicado y

piensan que puede ser demoroso en el
cambiada para mejor? manejo de
informacion

Determinar los
¢Qué recomienda que se puntos mas criticos

deba mejorar en el que actualmente
proceso? manejan en la
institucion

Obtener tiempos de respuesta por incidencia

Usuarios con rol de Supervision puedan visualizar la
gestion de los gestores de la mesa de ayuda en tiempo real.

Dashboard estadistico de Incidencias resueltas

Se requiere que las personas que tendran acceso a la
informacion sean:

Gerentes (areas de: Calidad, Operaciones, Sistemas)

Clientes
Supervisores
Help Desk

Tiempos de respuestas y solucién por incidencia exactos

Solucion de quejas de forma agil y oportuna
Generar tickets por incidencia que se generaran
estableciendo prioridades

Gestionar niveles de proceso en el que se encuentra la
incidencia (sean estas: iniciado, en proceso y cerrado o
finalizado)

No se da seguimiento a las Incidencias que se presentan

No se cumple con el SLA (acuerdo de nivel de servicio)
establecido por la empresa

Se debe establecer una metodologia para el fiel
cumplimiento de las actividades solicitadas (se propone
ITIL 0o COBIT)

Poder controlar el cumplimiento de las incidencias.

Llevar de forma organizada la gestion que se esta
realizando.

Dar seguimiento a las quejas de los clientes.

Establecer una metodologia para el cumplimiento de
procedimientos.
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2.01.04 Matriz de Requerimientos

Tabla 3

Matriz de requerimientos funcionales

RF001 .Cre-acmn- de Técnico Alta Sistema En revision Cent_r 0. de
incidencias Servicios
Notificacion de Centro de
unaincidencia _ . .., Servicios
RF002 Técnico Alta Sistema En revision
Monitoreo de Centro de
RFO003 una incidencia Técnico Alta Sistema En revision Servicios
Historial de Administracion,
RF004 incidencias Operativo Alta Sistema En revision Operaciones
Seguimiento de Atencion al
RF005 clientes Servicio Alta Sistema En revisién cliente

Tabla 4 Matriz de requerimientos no funcionales

La interfaz debe Centro de
RFO001 ser de. facil Usuario Media Sistema En revision serV|_C|_os, .,
manejo para los administracion,
usuarios. empleados
RF002 el el Usuario Alta Sistema En revision Cllen_te_s o
reportes Administracion
Exportar los Clientes,
RF003 reporte_s . Usuario Media Sistema En revision Administracion
cualquier tipo
de archivo
RF004 Ir?fqm?es Usuario Media Sistema En revision Cllen_te§ o,
dindmicos Administracién
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2.01.05 Descripcion Detallada

Tabla 5

Descripcion detallada Requerimiento Funcional 001

Creacion de incidencias

Estado Analisis

Creado por  Cristhian Vera

Fecha 24/11/2014
Creacion

Identificador RF001
Tipo de Critico

Requerimiento
Datos de Entrada

Descripcion

Datos de salida
Resultados Esperados
Origen

Dirigido a

Prioridad
Requerimientos
Asociados

ESPECIFICACION
Precondiciones

Pos-condiciones
Criterios de Aceptacion

Actualizado por  Cristhian Vera

Fecha de 24/11/2014
Actualizacién

YV VVVYYVYYV

Tipo de Funcional
Requerimiento

Datos del cliente

Tipificacion, responsable

Motivo y submotivo

Fecha de gestion, estado de gestion

Prioridad

Observaciones

Una vez ingresada la informacion de la incidencia se genera

un nuevo registro

Incidencia ingresada con éxito

Incidencia almacenada correctamente.

Técnico

Control de servicios

8
Ninguno

Para ejecutar el requerimiento el cliente debe estar creado

Se podra realizar una basqueda de la nueva incidencia.
Permite que el usuario pueda establecer sus busquedas.

Nota.-

1 -3 = Nivel de Prioridad Baja
4 — 6 = Nivel de Prioridad Media
7 — 10= Nivel de Prioridad Alta
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Tabla 6

Descripcion detallada Requerimiento Funcional 002

Gestion de la incidencia Estado Analisis
Creado por  Cristhian Vera Actualizado por  Cristhian Vera
Fecha 24/11/2014 Fecha de 24/11/2014
Creacion Actualizacion
Identificador RF002
Tipo de Critico Tipo de Funcional
Requerimiento Requerimiento
Datos de Entrada » Datos del cliente
» Fecha de gestion
» Motivo y submotivo
» Prioridad
» Estado de gestién
» Observaciones

Descripcion
Datos de salida

Resultados Esperados
Origen

Dirigido a

Prioridad
Requerimientos
Asociados

ESPECIFICACION
Precondiciones

Pos-condiciones

Criterios de Aceptacion

Una vez ingresada la informacidn de la incidencia se enviara
un técnico.

El técnico sera el encargado de cambiar el estado si la
incidencia ha sido resuelta,

Incidencia gestionada correctamente.

Técnico

Control de servicios

8
Ninguno

Para ejecutar el requerimiento la incidencia debe estar
creada.

Se podré cambiar el estado de la incidencia o asignar un
nuevo responsable.

Permite que el usuario pueda establecer sus busquedas.

Nota.-

1 -3 = Nivel de Prioridad Baja
4 — 6 = Nivel de Prioridad Media
7 — 10= Nivel de Prioridad Alta
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Tabla 7
Descripcion detallada Requerimiento Funcional 003
Monitoreo de una incidencia Estado Analisis
Creado por Cristhian Vera Actualizado por Cristhian Vera
Fecha 24/11/2014 Fecha de 24/11/2014
Creacion Actualizacion
Identificador RF003
Tipo de Critico Tipo de Funcional
Requerimiento Requerimiento
Datos de Entrada » Datos del cliente
» Historial de incidencias
Descripcion Una vez ingresada la informacion de la incidencia se enviara
un técnico
Datos de salida » Usuario
> Cliente
» Motivo
» Fecha
» Tiempo
» Responsable
Resultados Esperados Incidencia notificada con éxito.
Origen Técnico
Dirigido a Control de servicios
Prioridad 8
Requerimientos Ninguno
Asociados
ESPECIFICACION
Precondiciones Para ejecutar el requerimiento la incidencia debe estar creada.
Pos-condiciones Se podra cambiar el estado de la incidencia
Criterios de Aceptacion Permite que el usuario pueda establecer sus busquedas.
Nota.-

1 -3 = Nivel de Prioridad Baja
4 — 6 = Nivel de Prioridad Media
7 — 10= Nivel de Prioridad Alta

Tabla 8
Matriz De Requerimientos No Funcionales

Identifica ., .. . Usuarios
Descripcion Fuente Prioridad Tipo Estado
dor Involucrados

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

La interfaz debe Administrador

ser de facil
. . . . Centro de
RNF001 manejo paralos  Técnico Media Usuario L .
- revision  servicios
usuarios.
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2.02.Mapeos de Involucrados

Los Empleados revisan, analizan, consultan, realizan los informes de forma manual,
indican el procedimientos que realizan. Se interesara en los mddulos que se
implementan en el proyecto, ayudara a solventar y definir los resultados esperados

con la toma de decisiones que habitualmente realizadas en la empresa.

El Administrador es el responsable directo de lograr los objetivos, normas,
mandatos, leyes, que rigen en la empresa y necesita ejercer su autoridad a través de
factores en el cual ayuden a su ética, liderazgo y permita ejercer un cumplimiento

considerable y satisfactorio.

Los Clientes son individuos que analizan el sector y describen que no hay la
suficiente informacion sobre los procesos que realiza la empresa, por tal motivo el
presente proyecto permitira brindar la informacién necesaria a través de las

disposiciones que emita la empresa.

Centro de servicios

Call Center: Su objetivo es gestionar un alto volumen de Ilamadas y redirigir a los
usuarios, excepto en los casos mas triviales, a otras instancias de soporte y/o

comerciales.

Centro de Soporte (Help Desk): Su principal objetivo es ofrecer una primera linea de
soporte técnico que permita resolver en el menor tiempo las interrupciones del

servicio.

Centro de Servicios (Service Desk): es la encarga de ofrecer los servicios tanto a

clientes como a los usuarios de T1, que brinda la organizacion. SOPORTE DEL

SERVICIO (SERVICE SUPPORT) se centra en las tareas diarias de funcionamiento

SISTEMATIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA
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y soporte de los servicios de TI; mientras que la Entrega del Servicio (Service

Delivery) se centra en la planificacion y mejora a largo plazo de los mismos.

2.02 Mapeos de Involucrados

empleados

Inadecuado
Centro de control y

o . IAdministracion
Servicios registro de |
incidencias. ‘

Clientes

Figura 2: Mapeo de Involucrados. Analiza los actores involucrados y sus
intereses.

Tiene como propdasito analizar a los involucrados con su respectivo interés, los
problemas percibidos, en el desarrollo de sus actividades sociales a través de los

recursos que mantiene el proyecto para comprobar la efectividad de su produccion.
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Tabla 9
Matriz de involucrados
ACTORES INTERESES PROBL RECURS INTERESES CONFLICTOS
INVOLUCR ENEL EMAS osY SOBRE EL POTENCIALES
ADOS PROBLEMA PERCIB CAPACI PROYECTO /CONSECUENC
CENTRAL IDOS DADES IAS DEL
PROYECTO
Técnico Disminuir el Confusié  Recursos Optimizar el Cambio de
tiempo de ncon el técnico, control de politicas internas
respuesta para  tipo de tecnoldgic  incidencias. de la empresa
incidentes. incidenci o, humano. sobre incidentes.
a.
Empleado El uso de la Procesos  Recursos Gestionar las No existe reporte
informacion incorrect  humano. incidencias a de incidencias.
de manera osen el tiempo.
digital. control de
incidenci
as.
Supervisor Estabilizar las  Administ  Recursos Administracién  Incorrecto uso del
actividades de  raciény técnico, y control de sistema
la empresa. control tecnoldgic  incidencias a informética en el
incorrect 0, humano. tiempo. control de
os de las incidencias.
incidenci
as.

2.04 Andlisis de la matriz de involucrados

En la matriz se analizan las estrategias que realizaran los diferentes tipos de actores
mencionados en el mapeo de involucrados, buscando soluciones a los distintos

problemas presentados para el desarrollo del proyecto.

También se ha realizado el respectivo analisis de involucrados, los cuales muestran
intereses sobre el problema central, generando diferentes interrogantes en cada uno
de dichos involucrados permitiendo encontrar cuales son los puntos favorables y no
favorables para su mejor desempefio dentro de la empresa, y asi llegar a cumplir su

objetivo, que es poder solucionar las incidencias.

Con los problemas observados y analizados mediante los involucrados, la solucién

que se considera en el presente proyecto, tiene como finalidad mejorar los procesos,
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analisis y control de incidencias, adicionalmente ayudando al cliente en obtener una

atencion de calidad.
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Capitulo I111: Arbol de Problemas — Objetivos

3.01. Arbol de Problemas
En el siguiente arbol de problemas se describe los aspectos necesarios que nos
permiten entender de mejor manera la problemética a resolver, listando las causas y
sus efectos, para de esta manera poder identificar todo el conjunto de problemas

sobre el cual se concentran enfocados los objetivos del proyecto.

Baja calidad del servicio

1

Efecto |
Pérdida de Falta de seguimiento en Pérdida de
Tiempo el control de incidencias credibilidad

Falla en los procesos y actividades de la Generacion de quejas y alertas
empresa de mal servicio

Problema

Insuficiente capacitacion y Incumplimiento en las tareas
herramientas de seguimiento. designadas

Desconocimiento Descoordinacion Inadecuada
en el uso de en las distribucién
aplicaciones actividades de la de talento
informaticas empresa humano

Carencia de
herramientas
automatizadas

Figura 3: Arbol de problemas. Se describe los aspectos necesarios que nos
permiten entender de mejor manera la problemaética a resolver, listando las

causas Y sus efectos.
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Anélisis del arbol de problemas.

El desconocimiento de nuevas herramientas tecnologicas, provoca la dificultad para
dar un seguimiento a los requerimientos de un determinado cliente, asi mismo el
deficiente control de incidencias generan una defectuosa organizacion de los
documentos e informacion de la empresa con las expectativas del administrador,

produciendo fallas en los principales procesos de la Empresa.

Los procesos mediante via telefonica provocan una pérdida de tiempo tanto al
cliente, como al administrador lo que ocasiona que disminuya la productividad. La
pérdida de credibilidad en la gestion de cada proceso provoca un incremento de
tiempo y disminucion en la productividad, debido a la complejidad de los procesos y
el excesivo papeleo. Los mismos que provocan un disgusto al administrador por la

falta de organizacién en los documentos.

3.02. Arbol de Objetivos

A continuacion se describe la solucidn a todos los inconvenientes identificados en el
arbol de problemas, convirtiendo a los componentes en medios para encarar el
problema de desarrollo identificado y proporcionar el sistema necesario para mejorar

el proceso y control de incidencias de la empresa.
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Excelente calidad del servicio

Finalidad /]\
Ganancia de Seguimiento en el Aumento de Clientes

Tiempo control de incidencias credibilidad satisfechos

i

Se establecen los procesos y actividades Generacion de felicitaciones de
de la empresa muy buen trabajo

Propuesta Perfecto control, registro y seguimiento de incidencias.

Insuficiente Carencia de Cumplimiento en las tareas

capacitacion herramientas designadas
informaticas

Adecuada
distribucion

Componentes . . imi
P SRR Conocimiento en
el uso de
aplicaciones
informaticas

Coordinacién en
las actividades
de la empresa

herramientas
automatizadas

de talento
humano

Figura 4: Arbol de Objetivos. Se describe la solucion a todos los inconvenientes
identificados en el arbol de problemas, convirtiendo a los componentes en medios
para encarar el problema de desarrollo identificado

Analisis del arbol de objetivos.
Se reduce el tiempo de respuesta, induce a la facilidad para el manejo de la
informacidn de cada incidencia, al igual que se genera los respectivos reportes e

informes, fomentando una correcta organizacion en la empresa.

La satisfaccion en los administradores y personal por la precision en los procesos, se

vera reflejada en el trabajo y desempefio de cada uno, gracias a la sencillez del
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manejo de informacion y el limitado papeleo; incrementando un control riguroso de

la organizacion y manejo de la documentacion.
3.03. Diagramas de casos de uso

Un diagrama de casos de uso es una especie de diagrama de comportamiento UML

mejorado.

El Lenguaje de Modelado Unificado (UML), define una notacion gréafica para

representar casos de uso llamada modelo de casos de uso.

X -

SuperUsuario AdministradorSeguridades

© Sistema ©
T Motificacionlncidencia

@;pciunln cidencia %/

Operario O
R bl Gestionincidencia
Creadorinc idencia espu/r“\

Solucionincidencia

Figura 5: Diagrama de Casos de uso. Diagrama de comportamiento UML
mejorado.
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3.04. Casos de uso de realizacion

3.04.01. Diagrama de casos de uso de realizacion y especificaciones

P
™
\ -~

Recepcionincidencia Receptarincidencia
(from Use Case View) \\
: Q I

Frm_Recepcionincidencia VerificaDatos Usuario Tbl_lncidenclias

Figura 6: Diagrama de Casos de uso y especificacion.

Tabla 10

Especificacion del caso de uso de realizacion. Recepcion de incidencia

NOMBRE Cliente

IDENTIFICADOR CURO001

Responsabilidades Operario

Tipo Usuario

Referencias de Casos de Uso Ninguno

Referencias Requisitos Usado para la recepcion de incidencias

PRECONDICIONES

El operario debe haber recibido la incidencia
POSTCONDICIONES

El operario debera confirmar la recepcion de la incidencia
SALIDAS PANTALLA

El operario vera la incidencia requerida
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5 A
i -

Creadarlncidencia Creadolncidencia

(from Use Case View)

@

1
Frm_Creacionincidencia VerificaDatos  Creacion  Tbl_Incidencia

Figura 7: Casos de uso creacion de incidencia

Tabla 11

Especificacion del caso de uso de realizacion. Creacion de incidencia

NOMBRE Cliente

IDENTIFICADOR CURO002

Responsabilidades Operario

Tipo Usuario

Referencias de Casos de Uso Ninguno

Referencias Requisitos Usado para la creacion de incidencias

PRECONDICIONES

El operario deberd tener una incidencia que crear
POSTCONDICIONES

El operario debera anotar detalladamente la incidencia
SALIDAS PANTALLA

El operario creara y revisara la incidencia
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Notificacionincidencia Notificacionincidencia

[from Use Case View) \
|

@

|
Frm_Notificacionincidencia VerificaDatos Notificacion Tbl_Incidencias

Figura 8: Casos de uso notificacion de incidencias.

Tabla 12

Especificacion del caso de uso de realizacion. Notificacion de incidencia

NOMBRE Cliente

IDENTIFICADOR CURO003

Responsabilidades Responsable

Tipo Usuario

Referencias de Casos de Uso Ninguno

Referencias Requisitos Usado para la recepcidn de la incidencia

PRECONDICIONES

El Responsable debera recibir una notificacién por correo de que existe una incidencia
POSTCONDICIONES

El Responsable revisara la incidencia generada

SALIDAS PANTALLA

El Responsable podra visualizar la incidencia
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C O——
. E

Gestionincidencia

Gestionarincidencia

(from Use Case View) / 1\ \\

Frm_Gestionincidencia VerificaDatos Gestion  Tbl_Incidencias

Figura 9: Casos de uso gestion de incidencia.

Tabla 13

Especificacion del caso de uso de realizacion. Gestion de incidencia

NOMBRE Cliente

IDENTIFICADOR CURO004

Responsabilidades Responsable

Tipo Usuario

Referencias de Casos de Uso Ninguno

Referencias Requisitos Usado para gestionar la incidencia

PRECONDICIONES

El Responsable debera tener una incidencia que gestionar
POSTCONDICIONES

El Responsable debera proceder a gestionar la incidencia
SALIDAS PANTALLA

El Responsable podra visualizar la descripcion detallada de la incidencia
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3.04.Diagrama de secuencias del sistema

X HO O O

- Operario - Frm Recepcionincidencia ~ VerificaDatos - Usuario - Thl_Incidencias

1: IngresoSitema

U |_J 2: VerificacionDatos ;
|_| \j: Recepcinnlncidenciai

u: Revisionlncidencia

5: Operario regresa a pantalla de notificaciones

u

Figura 10: Ingreso de Notificaciones. Se p'uede ver el proceéo de ingreso de
incidencia.

x O O O m

. Operario - Frm Recepcionincidencia : VerificaDatos . Thl Incidencias

- Creacion
¢ 1-IngresoSistema

U H 2-VerificaDatos : !
U U3: Crealncidencia

u u Guardalncidencia:.

5 Operariol&fegresa a pantalla Inc:idencia :

Figura 11: Pantalla de Incidencia. Se puede ver el proceso completo para regresar a
nueva gestion (pantalla de incidencia)
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- Responsable : O Q ‘ ‘ .
- Frm MNotificacionincidencia : VerificaDatos - Notificacion - Thl Incidencias

1- IngresoSistema

u U 2 VerficacionDatos

U u Aviso de notiﬂcaciod'

U Ucl: Revision Incidenciai

u ]

5 Rege:so a pantalla de incidﬂ:sncias

] )

Figura 12: Aviso de Notificaciones. Se puede ver proceso de notificaciones.

A0 O O [

- Responsable : . )
. Frm Gestionincidencia “MerificaDatos _Gestion  Tbl Incidencias

1: IngresoSistema

U :
|

2 VerificacionDatos

i 3. Gestion de la incidencia

u ]

4: Modificacibn del estado geila Incidencia

5: Program ado& regresa a la pantalla de Incidencias

H .

Figura 13: Verificacion de datos. Se puede observar el proceso de verificacion.
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3.05.Especificacion de los casos de uso

Tabla 14

Especificacion de caso de uso. Receptar de incidencia

CURSO TIPICO DE EVENTOS

USUARIO SISTEMA
Ingresa al sistema y verifica datos de recepcién  Tipificacion de incidencia
de incidencias Motivo y posible submotivo
Fecha de gestion
Prioridad
Estado de gestion
Concepto
Observaciones

CURSOS ALTERNATIVOS

El operario debe haber recibido la incidencia
Tabla 15

Especificacion de caso de uso. Crear incidencia

CURSO TIPICO DE EVENTOS

USUARIO SISTEMA

Tipificacion de incidencia
Verifica datos de creacion de Motivo y posible submotivo
Incidencia

Fecha de gestion

Prioridad

Estado de gestion

Concepto

Observaciones

Guardar incidencia
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CURSOS ALTERNATIVOS

Si no se guardd la Incidencia debe volver a ingresar datos de incidencia

Tabla 16

Especificacion de caso de uso. Notificacién de Incidencia

CURSO TIPICO DE EVENTOS
USUARIO SISTEMA

El Responsable revisara la incidencia  Incidencia
generada. L .
Responsable de resolver incidencia

CURSOS ALTERNATIVOS

Si no recibe notificacidn debera revisar la incidencia generada.

Tabla 17

Especificacion de caso de uso. Gestionar incidencia

CURSO TIPICO DE EVENTOS

Usuario Sistema

Se dara solucioén a la Incidencia

El Responsable debera proceder a
gestionar la incidencia

CURSOS ALTERNATIVOS

Si no se tienes solucion se debera volver a verificar datos de gestion.
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Capitulo 1V: Analisis De Alternativas

4.01. Matriz de Analisis de Alternativas

Tabla 18

Matriz de andlisis de alternativas.

Impact.
Objetivos del

Factib. Factib.

Técnica Financ.

proposito

Factib.

Social

Factib.

politica

Total

Categori
a

Solucionar

necesidades, los cuales

permitan elevar la 4 3 4
calidad de solucién a

incidencias.

Automatizar y mejorar

los procesos de gestion 4 4 4
de incidencia.

Optimizar el proceso

de registro de la

informacién de 4 4 4
incidencias

solucionadas.

Conocimiento del

estado en el que se

encuentra la actividad,

proceso o registro.

TOTAL 16 14 16

10

11

17

17

16

17

67

Alto

Alto

Alto

Alto

Nota.-

0-5 =Bajo

6-10 =Medio Baja
11-15 = Media Alta
16- 20 = Alta
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4.02. Matriz de Analisis de Impactos de los Objetivos.
Matriz de Impactos de Objetivos. En este analisis podremos evaluar la factibilidad

técnica, financiera, social y politica de las estrategias representadas por los objetivos.

Tabla 19

Matriz de andlisis de alternativas.

Factibilidad de

-Mejora el entorno
social con los
clientes.

28 Puntos

16 puntos

16 puntos

w Loarase Relevancia Sostenibilidad

Q g . . (Alta-Media-Baja) (Alta-Media-Baja)  Total

6' (Alta-Media-Baja) (4 - 2 -1 (4 - 2 -1

|n_: (4-2-1)

Z . .
g 8 -Los beneficios son  -Responde a las
; > mayores que los expectativas de los Fortalece la
[TT%) costos. beneficiarios L
a 8 participacion de
< = . los empl .
a a - Cuenta con -Es una prioridad 0s empleados
E o financiamiento por sentida por los Fortalece la
@) % parte de laempresa.  beneficiarios R 60
L Organizacion local
zZ 9( puntos
8 O | -Protege el uso de -Beneficia a grupos Los beneficiarios
> 8 los recursos. de mayor carencia y . 22232
no= - estan interesados .
< < X vulnerabilidad en el provecto Baja
a 3 |<£ -Es aceptable y -Los beneficios son proy
= < E conveniente para deseados por los 33a44
=S o I -La Empresa :
8 8 = los beneficiarios beneficiarios respalda el Media
8 E Existe t loaf financiamiento del baja
e “eXiste tecnologia proyecto a futuro
<& adecuada para su 45 a 66
d 2 realizacion Media
[a) E)J Alta
O e -Se cuenta con
z o soporte politico- 67 a 88
S 5') institucional. Alta
o)
<8

<

o

>

|_

O

<

4.03. Estandares para el Disefio de Clases

DIAGRAMA DE CLASES
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Un diagrama de clases sirve para visualizar las relaciones entre las clases que

involucran el sistema, las cuales pueden ser asociativas, de herencia y de uso.

Un diagrama de clases estd compuesto por los siguientes elementos:

v’ Clase: atributos, métodos y visibilidad.

v' Relaciones: Herencia, Composicién, Agregacion, Asociacion y Uso.
ELEMENTOS
Clase.-Es la unidad béasica que encapsula toda la informacion de un objeto. A través

de ella podemos modelar el entorno en estudio.

En UML, una clase es representada por un rectangulo que posee tres divisiones:

tol__categoria
Boid__cat
Sedes__cat
est__cat

Winsertar()
WEliminar()
W odificar))
SConsultar()

Figura 14: Clases UML. Se detalla las clases UML.

v Superior: Contiene el nombre de la Clase
v Intermedio: Contiene los atributos que caracterizan a la Clase
v Inferior: Contiene los métodos u operaciones, los cuales son la forma como

interactla el objeto con su entorno.

ATRIBUTOS Y METODOS:

Atributos: Los atributos o caracteristicas de una Clase pueden ser de tres tipos, los
que definen el grado de comunicacion y visibilidad de ellos con el entorno, estos

son.
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v public (+, €): Indica que el atributo serd visible tanto dentro como fuera de
la clase.

v’ private (-, &): Indica que el atributo sélo sera accesible desde dentro de la
clase.

v’ protected (#, 5?0): Indica que el atributo no seré accesible desde fuera de la
clase.

Métodos:

Los métodos u operaciones de una clase son la forma en como ésta interactda con su

entorno, éstos pueden tener las caracteristicas:

v" public (+,‘): Indica que el método serd visible tanto dentro como fuera de la

clase.

v’ private (-,@): Indica que el método solo sera accesible desde dentro de la
clase.
v’ protected (#,7°): Indica que el método no sera accesible desde fuera de la

clase.
Relaciones entre clases:

Ahora ya definido el concepto de clase, es necesario explicar como se pueden
interrelacionar dos 0 més clases. Antes es necesario explicar el concepto de
cardinalidad de relaciones: En UML, la cardinalidad de las relaciones indica el
grado y nivel de dependencia, se anotan en cada extremo de la relacion y éstas

pueden ser:

v"uno o0 muchos: 1..* (1..n)
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v" 0 0 muchos: 0..* (0..n)
v" namero fijo: m (m denota el nimero).
4.04. Diagrama de clases
responsable_de partamento
&yid responsable
nambre i
Ehid
&estado &nombre
xﬁ%ema”
&descripcion
—— 1\ — &estado
motivo incidencia fipificacion_incidencia
Eid yid :ingre_sar[}
&ymotivo_incidencia &pnomb re iEr
&onombre & categonia ®actyalizar()
&descripcion ___—>|&desaipcion
&estado Rpestado
&categoria incidencia
&reclamo &id
fecha_creacion
:-JEFiﬂEE_IF[} %categaria
actualizar() &kfecha_gestion
&intentos
&fecha_inicio
&fecha_cierre
&disponible
- — rioridad_incidencia &gestion_usuario
tiempo_incidencia %_d = /%cuidad_usuarin
%{d Q}Innmbre %cnhertura
iempo fecha_vista
destasn chnlnr_ _ —
&descripcion Singresar()
®ingresas() Rpestado Smodificar()
Pactualzar() Feliminar()
¥actualizar()

Figura 15: Diagrama de clases. Se muestras el diagrama de clases con sus
respectivas validaciones.
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realizaron para representar el comportamiento de los objetos.

En esta figura detallamos las acciones elementales que se
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4.06. Diagrama de Componentes

ﬁlﬁ “Exporador WEB
( I ] (Chrome Firefox Explorer, ek ) ‘
1
[ 1 y Aplicacion Web l
m—
vahy“" g (—1~ Navicat 10.1.0
[ Class |
“‘I‘J Conexon 1. Premiun
(-] ———

- | b
(4—77) Motor de base de

datos en MYSQOL

=i

PartnersGroup

Figura 17: Capa de acceso de datos. Se muestran los medios por los cuales acceder.

Lagica
Administrador
T,
[ ] é_ln':gﬁte Ingresar, Modicar, Eliminar,
rmeess Buscar Acualizar, Consukar
[ |

Logica
Operario

Figura 18: Capa légica de negocios.
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4.7. Diagrama de estrategias

- ‘ _
PROPOSITO ‘

—EEE

- " I

Figura 19: Diagrama de estrategias. Se muestra y se detalla la estrategia a seguir a fin de
conseguir los objetivos planteados.
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4.08. Matriz del Marco Logico

La matriz de Marco Logico es una herramienta conceptual que ayuda en las etapas

de disefio de proyectos, monitoreo, ejecucion y evaluacion.

Tabla 20

Matriz del Marco Logico.

Resumen narrativo

de objetos Indicadores

Medios de verificacion Supuestos

Fin:
Mejorar el manejo y
proceso de incidencias

Obtener reportes ilustrativos
y dinamicos que permitan
visualizar el avance.

Proposito:
Disminuir el tiempo
de respuesta en la
solucion de las
incidencias.

Prevenir perdidas.

Componentes: 1.
Sistema amigable y
atractivo para el
usuario.

Realizar ensayos de calidad
a la aplicacién con distintos
usuarios para verificar la
complejidad.

Actividad:

1. Analizar como

funciona el proceso.
Tener claras las reglas del

negocio para realizar un
buen funcionamiento de la
aplicacion.

2. Levantar
requerimientos.

3. Realizar BDD y
desarrollar la
aplicacion.

4.09 Vistas Arquitectdnicas

Capacitacion al
personal de la empresa
con la nueva
aplicacion.

Féacil obtencién de
datos proporcionados
desde el médulo del
sistema.

Optimizar recursosy  Mayor bienestar de

mejorar los procesos. los usuarios
Realizar modelos que
muestre las mejoras que
se esta logrando
El tiempo es

demasiado corto
para afiadir médulos
gue van de la mano
con el control de
incidencias como son
encuestas de
satisfaccion,
seguimiento a
entrega de
documentos
financieros
(facturas), etc.

Documentar todo los
cambios del sistema.

La arquitectura seleccionada para el desarrollo del sistema informatico de la

Empresa “PARTNERS GROUP” ha sido la arquitectura de tres niveles o

arquitectura tres capas.
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4.09.01. Vista logica

Clientes

Operadores del
sistemas

Motor de Base de
Datos

Control de
Incidencias

Sisterna WEB
INCIDEMCIAS

MYSQL ﬁ

Figura 20: Vista logica.

4.09.02. Vista fisica

Aplicacion
Web PHP

En esta Figura se detalla la arquitectura en tres capas del sistema informatico.

cliente

senidar

datos

Presentacion -

WEB PHP

logica de
negocios

Accesoa
Datos

MYS0L

Figura 21: Vista Fisica.
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4.09.03. Vista de desarrollo

Diagrama de paquetes del sistema informatico

Tabla 21
Vista de desarrollo
SERVIDOR DE SERVIDOR DE SERVIDOR DE
USUARIOS NEGOCIOS DATOS
Administraci
1 ]
login Recuperaion de

cuentas de usuario

Presentacion Fizmiziace
e R, notificcion de
ey Incidencias —|
Acceso a Datos
Procedimientos Librerias PHP
Almacenados MYSQL

4.09.04. Vista de procesos

ingreso al
sistema
verifica datos de

incidencia
Recepdon de

Incidencia
ingresa datos
de incidencias

)

Figura 22: Diagrama de actividades del proceso de recepcion de incidencia.
Muestra las actividades que se realizaran dentro del sistema para la ejecucion de

cada proceso.
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ingreso al
sistema

incidencia

verifica datos de
( Aviso de )

notificacion

(

notificacio
por orreo

n emiida

1

Figura 23: Diagrama de actividades de n
actividades que se realizaran dentro del si

C)

otificacion de incidencia. Muestra las
stema para la ejecucion de cada proceso.

ingreso al
sistema

verifica y
datos de

actualiza

incdencia

C

Se proporcio
alainc

na solucion
idencia

)

{

notificacio
por correo

n emitida

|

C)

Figura 24: Diagrama de actividades del proceso de gestion de incidencia. Muestra

las actividades que se realizaran dentro de
proceso.

| sistema para la ejecucién de cada
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Capitulo V: Propuesta

5.01. Especificacion de estandares de programacion
PHP es un lenguaje de programacion muy potente que, junto con HTML, permite
crear sitios web dindmicos. Php se instala en el servidor y funciona con versiones

de Apache, Microsoft Ils, Netscape Enterprise Server y otros.

Programacion Orientada a Objetos
PHP tiene un conjunto muy completo de aspectos que facilitan la programacion
orientada a objetos (OOP) que incluye la habilidad de crear clases, clases abstractas,

interfaces, herencia, constructores.

Clases

La definicidn basica de clases comienza con la palabra clave class, seguido por un
nombre de clase, continuado por un par de llaves que encierran las definiciones de

las propiedades y métodos pertenecientes a la clase.

El nombre de clase puede ser cualquier etiqueta valida, siempre que no sea una

palabra reservada de PHP

Una clase puede tener sus propias constantes, variables (llamadas "propiedades”), y

funciones (llamadas "métodos").

Constantes

Es posible definir valores constantes en funcion de cada clase manteniéndola
invariable. Las constantes se diferencian de variables comunes en que no utilizan el

simbolo $ al declararlas o usarlas.
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Variables

Las variables pertenecientes a clases se llaman "propiedades”. También se les puede
[lamar usando otros términos como "atributos™ o "campos", pero para los propdsitos
de esta referencia se va a utilizar "propiedades”. Estas se definen usando una de las
palabras clave public, protected, o private, seguido de una declaracién normal de

variable.
Instancia de una clase

Para crear una instancia de una clase, la palabra clave new debe ser usada. Un objeto
siempre se creara a menos que el objeto tenga un constructor que arroje una
excepcion en caso de error. Las clases deberian ser definidas antes de la

instanciacion
Constructor

Permite a los desarrolladores declarar métodos constructores para las clases.
Aquellas que tengan un método constructor lo invocaran en cada nuevo objeto
creado, lo que lo hace idéneo para cualquier inicializacién que el objeto pueda

necesitar antes de ser usado.

5.02. Disefio de Interfaces de Usuario
Ingreso al Sistema: el usuario realiza un ingreso de datos al login para ingresar al

sistema.
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supervisor

[ Recordarme

#) Iniciar Sesion

Figura 25: Restriccion de Acceso. El usuario al momento de ingresar a la pantalla
principal no podra visualizar los médulos sin antes registrarse. Ya que el sistema le
muestra una pantalla de error el mismo permitira realizar sus funciones
determinadas y con sus debidas restricciones de usuario.

+ Crear & Exportar ~

= Administrar Cuentas

Q-
1 Rating Nombre Telefono Industria - Tipo Usuario Responsable
O %% Cristhian Vera 022694065 admin

Viendo 1-1 de 1 resultado.

Figura 26: Busqueda de cliente. El usuario al momento de ingresar podra realizar la
busqueda de un cliente para crear la incidencia la busqueda se podra realizar por
varios filtros.
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== Crear Cuenta LV

Los campos con * son obligaforios.

Nombre * | |

Ruc / Cedlla | ‘

Celular | ‘

Email | ‘

Telefono | ‘

« Crear ® Cancelar

Figura 27: Creacionon de cliente. El usuario al momento de ingresar podré realizar
la creacion de un nuevo cliente, los campos con * de color rojo son obligatorios.

+ Crear
1 Administrar Incidencias v
a- ‘ | [ Mostrar incidencias de estado
Numero Ticket Cuenta Resolucion Estimada Estado Motivo Submotive Via de Ingreso Prioridad
z
0000001 Cristhian Vera Estado 1 Motivo 1 Submativo 1 Via 1 Prioridad 1 =
@
0000002 Cristhian Vera Estado 1 Motiva 1 Submativo 1 Via1 Prioridad 1 -
@
0000003 Cristhian Vera Estado 1 Motivo 1 Submativo 1 Via 1 Prioridad 1 =
Viendo 1-3 de 3 resultados

Figura 28: Administrar motivos de incidencia. El usuario al momento de ingresar
podra realizar modificacion y creacion de motivos de incidencia.
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. Registrar Liamada v

Los campos con * son obligatorios.

Motivo | - Seleccione un tipo - v

Submotivo * | - Seleccione un motivo - ¥

Observaciones

Figura 29: Registrd de llamadas. En esta vista se ingresaran un motivo y en caso de
requerir una derivacién (submotivo) mas las observaciones del cliente.

Administrador de Usuarios + Campos Personalizados Roles y Asignaciones + Sistema =

& Administrar Usuarios v

Viendo 1-5 de 5 resultados.

Username Correo Estado de la cuenta Ultimo acceso

| | | | )| |

user2 cvera@partners.com.ec Cuenta Activada 18 Feb, 2015 07:02:44 pm

cvera cvera@hotmail.com Cuenta Activada 18 Feb, 2015 07:02:16 pm

supenisor supenvisor@gmail.com Cuenta Activada 20 Mar, 2015 05:03:33 am

user userl@hotmail.com Cuenta Activada 18 Feb, 2015 07:02:23 pm

admin admin@tucorreo.com Cuenta Activada 19 Mar, 2015 10:03:58 pm

Figura 30: Administrar responsable de incidencia. El usuario al momento de
ingresar podré realizar modificacion y creacion de responsables de incidencia.

5.03. Especificacion de pruebas de unidad
Tabla 22

Identificador de la prueba. Inicio de sesion.

Objetivo de la Prueba Verificar que ingresen correctamente datos en la
pantalla de inicio de sesion

Datos de Entrada

Nombre de usuario

Contrasefia

Resultado Esperado

El sistema verifique que los campos sean ingresados correctamente

Si se encuentran vacios, emitird un mensaje de que los campos son obligatorios.
Si los datos son incorrectos, emitird un mensaje de “el usuario no fue hallado”
Comentarios

El proceso funciona al 100% al momento de ejecutarlo
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Tabla 23

Identificador de la prueba. Crear cliente.

IDENTIFICADOR DE LA PRUEBA PUCO002
METODO A PROBAR Método “Crear Cliente”
Objetivo de la Prueba Crear nuevo cliente correctamente

Datos de Entrada

v Teléfono Titular , Teléfono 2 Titular

v' Email

v" Nombre Contacto, Apellido Contacto

v/ Email Contacto
Resultado Esperado
El sistema verifique que los campos sean ingresados correctamente
Si se encuentran vacios, emitird un mensaje de que los campos son obligatorios.
Si los datos son incorrectos, emitird mensajes de alerta.
Comentarios
El proceso funciona al 100% al momento de ejecutarlo

Tabla 24

Identificador de la prueba. Crear incidencia.

IDENTIFICADOR DE LA PRUEBA PUC003
METODO A PROBAR Método “Crear Incidencia”
Objetivo de la Prueba Crear nueva incidencia correctamente

Datos de Entrada
v Teléfono Titular
Email
Nombre Contacto, Apellido Contacto
Detalle
Motivo
v Submotivo
Resultado Esperado
El sistema verifique que los campos sean ingresados correctamente
Si se encuentran vacios, emitira un mensaje de que los campos son obligatorios.
Notificar a los encargados
Comentarios
El proceso funciona al 100% al momento de ejecutarlo

ANENENEN
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Tabla 25

Identificador de la prueba. Modificar.

IDENTIFICADOR DE LA PRUEBA PUC004
METODO A PROBAR Método “Modificar”

Objetivo de la Prueba Gestionar responsables correctamente

Datos de Entrada
v Nombre

v Mail
v'  Estado

v' Usuario
Resultado Esperado
El sistema debe realizar una bldsqueda de los responsables.
El sistema realiza una busqueda completa en la base de datos.
Comentarios
El proceso funciona al 100% al momento de ejecutarlo

5.04. Especificacion de pruebas de aceptacion

Tabla 26

Identificador de la prueba. Perfiles de usuarios (Administrador).

IDENTIFICADOR DE LA PRUEBA PA001

CASO DE USO Perfiles de usuario

Tipo de Usuario Administrador

Objetivo de la Prueba Registrar los usuarios que operan el sistema

Secuencia de eventos

Ingrese datos del empleado

Asignar rol

Asignar login y password

Resultados Esperados

Registrar a usuario

Brindar acceso a un usuario al sistema
Estado

Aceptado
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Tabla 27
Identificador de la prueba. Creacion de incidencia (Administrador).
IDENTIFICADOR DE LA PRUEBA PA002
CASO DE USO Creacion de incidencia
Tipo de Usuario Administrador
Objetivo de la Prueba El técnico debera crear la incidencia a solucionar
Secuencia de eventos
El operario debera anotar detalladamente la incidencia
Resultados Esperados
La creacion de la incidencia o problema de cliente
Estado
Aceptado
Tabla 28
Identificador de la prueba. Perfiles de usuario (Técnico)
IDENTIFICADOR DE LA PRUEBA PA002
CASO DE USO Perfiles de usuario
Tipo de Usuario Técnico
El técnico deberd asignar un responsable para la
Objetivo de la Prueba incidencia

Secuencia de eventos

La incidencia debera tener un responsable a cargo
Resultados Esperados

Asignar un responsable a una incidencia

Estado

Aceptado

5.05. Especificacion de pruebas de carga

Tabla 29

Identificador de la prueba. Carga de usuarios.

IDENTIFICADOR DE LA PRUEBA PC001

Tipo de Prueba Carga de usuarios

Objetivo de la Prueba Enviar 30 sesiones concurrentes 40 veces
Descripcion

Herramienta: LoadUIWeb 2

Descripcion: Se hace la simulacién de un tréfico de peticiones de 10 sesiones 20 veces
Resultados Esperados

Que el sistema soporte el trafico de usuarios

Comentarios
El sistema soporte la entrada n nimeros de usuarios
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File Edit View Test Jools Try Help .

2 E| @, | X, @ Record UserScenario | ~ I Stop
. Project Explorer 7 (=] 4 workspace [TIEES (3 mteractive Help
5[ TestProject2 @] Startpage x ||8] LoadTestng |5 Tests [1vrtualusers] Log - 1. X | @] Scenario3 X v > Seflings o
|4 LoadTesting
() Scerarios Group by Pages Group by Custom Pages Ne Grouping Group by Connections Verification Eailed
] Scenariot Thinktime A || General | Request | Response @ Verification Falle
Page s}

(3 Page 0086 command
(3 Page 0067 command

0 Name: One or more ermors occurred when verifying
0
(@1 Page 0068 ReamingSaapService sve 0
0
s
0

the user scenario

Notes:

=
=) (] Testprojectz Logs There can be various reasons for his: the

=62 Test3 [1virtual users] Log - (E]Page 0063 Iogn [ Rendezvous point Server did notfunction properly, the scenario
€ Report (@) Page 0070 Tradesystem - Incidendias -D... 3 Expected HTTP Responses data was invalid, validation of response data
€ Messges (] Page 0071 desasignarGestion . Tretes falled, a network probiem occurred, the server
57 Page 0oz update - worked too slowly and the project's “qualit of
service” settings were violated, etc.
(&7 Page 0073 Tradesystem - Incidencias -C.. 36
(@] Page 0074 desasignarGestion 288
) (@] Page 0075 Tradesystem - Incidencias - U. 10472 To determine what happened
(& Page 0076 desasignarGestion 142 Switch to the Messages section of test resuilts.
(&7 Page 0077 Tradesystem - Incidendias - U. 12212
(@] Page 0078 desasignarGestion 133 Review the error messages.
[F)Page 0073 usermanagementereate N Tofind them faster, selectthe Error check box
atthe top of the message list
(3] Page 0080 Tradesystem - Inddendias -U. %
(8] Page 0081 desasignarGeston 1 Check values inthe testlog's Request Body
(@7 Page 0062 Tradesystem - Indidendias - Ui 2612 and Response Body panels to see what data
(@1 Page 0083 Tradesystem - Incidendias - U 3421 was sentto and received from the server and
g caused the error.
Enab.. RecordedHost  Simulated Host Port
fecvlst.microsoft.com: 4 iecvist.microsoft.com 443
Hows to resolve problems.
inadencias inaranjo?.c indencias inaranjo?. 30
Jocalhost27275 Jocahost s Ifthe errors were caused by some network or
server problem, re-record the scenario,
oty 2.dropbox. com:3 oty 2.cropbox.com 30
roaming.officeapps.iive roaming.officeapps. in 443 e e b s
urs.microsoft.com:443 urs.microsofticom 443 quallty of sendce” settings were violated,

ew and change the settings.

| i

Figura 31: Pruebas de carga. En esta figura los formularios utilizados en las
pruebas de carga.

File Edit View Test Tools Try Help .
3 | X . @ RecordUserScenarie | ~ [ Stop _

" Project Explorer 5 B3 [ workspace (52 [ mteractive Help
5] Testbrojectz 3] startpage | [8) LoodTestin X | Tests (1 vrtualuses] Log - 1. X | o) Scenaros X v [ 1.5 Sefings n
[=R" )] LoadTesti
&gl Scenarios Panes: [ ~ . & 2
[FE— © Verification Failed
@ View: Basic quality graph v View: Loadime graph v
(6] Scenario2
One or more errars occurred when verifing
(@) Scenario3 ,
. 1 5 1 50 1 5] 50 the user scenario.
2] Tests 7 45 S fail
=) A B g
B ) TestProjectz Logs 22 * o| &3], 223 There can be various reasons for his: the
€D Test3 [t virtual users] Log -... || § Bl 8 5 ! =230 8 EN e server did not function properly, the scenario
) Report g5]32 3 8235 3 B b data was invalid, validation of response data
© Messages B B 8| g &3] B 2 |3 failed, a network problem occurred, the sever
E5]s 21s] 5 5 [og worked 00 Slowly and the projects “quality of
FE] K . R sl senvice” seftings were violated, eic
3 A = 0,5 - 2 9
ol o - L o | W = 0
2109:31 09:38 09:45 09:52 09:59 10:06 10:13 210932 0940 09:48 09:56 10:04 10:12 To determine what happened
< > < > Switch to the Messages section oftest results.
View: Transfer speed graph v View: Custorn v Heym e LI me saKes:
To find them faster, select the Error check box
o R AR TTPIITITIEIY) atthetop ofthe message list
;50 1 ! = [ H 30
€45 ! & ; 27 :
9 : g : ) Check values in the testlog's Request Body
R ; H ; oz and Response Body panes to see what data
2,1 § | x| & | s was sentto and received from the server and
2732 ; il | e caused the ermor.
ga0q 2 a2 : 128
Bi51 = |z 9 &
ERrEN] Z|lm & How to resolve problems.
gos E Py H 5 3 IFthe erors were caused by some network or
0,0 0 AR + - server problem, re-record the scenario.
a 21 09:31 09:37 09:43 09:49 0955 10:01 10:07 10:13 21 09:30 09:35 09:40 09:45 09:50 09:55 10:00 10:05 10:10
< S < S IFthe errors occurred because the project's
quality of senice” setlings were violated,
8] General Settngs | (& Runtme Graphs | & Execution Progress review and change the sefiings v

Figura 32: Pruebas de carga. En esta figura muestra el resultado de las pruebas de
carga.
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5.06. Configuracion del Ambiente minima/ideal

5.06.01 Rendimiento

El sistema esta optimizado para que obtener una respuesta rapida. La interfaz de

usuario se disefio con el objetivo de facilitar y optimizar el tiempo en los procesos.

5.06.02Caracteristicas Técnicas

Funciona como Servicio Web desde cualquier servidor que soporte MySQL y PHP.

5.06.03 Componentes del Sistema

El sistema esta constituido por los médulos de administracion, actividades, catalogo

de pedidos, catalogo de incidencias.

5.06.04 Requerimientos de Hardware y Software

Los requerimientos minimos recomendados, tanto para servidores como para

estaciones de trabajo.

La resolucion recomendada para la utilizacion es 1024x760 pixeles. Una resolucion

menor puede provocar una visualizacion incorrecta.

5.06.04.01 Requerimientos de Hardware

EQUIPO SERVIDOR

Procesador Core 2Duo 2.4 GHz

RAM 2 GB minimo

Disco duro 10 Gb espacio libre
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EQUIPO CLIENTE
Procesador  Core Duo 1.8 GHz
RAM 1 Gb minimo
Disco duro 1 Gb espacio libre

5.06.04.02 Requerimientos de Software
EQUIPO SERVIDOR
Sistema operativo  Windows Vista o superior.
Manejadores de base de datos MySQL 5.0 -
Browser Google Chrome, Internet Explorer, Mozilla Firefox.
EQUIPO CLIENTE
Sistema operativo  Windows Vista o superior.

Browser Google Chrome, Internet Explorer, Mozilla Firefox.
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CAPITULO VI
6.01. Recursos
Tabla 30
Recursos.

TIPO DESCRIPCION

Fisicos Equipo de Computo
Impresora

Econdmicos Alimentos-Refrigerios
Transporte

Renovables Hojas
Energia
Anillados
Empastados

Didéctico Internet

Otros Programa de profesionalizacion

6.02 Presupuesto

Tabla 31

Presupuesto
CANTIDAD DESCRIPCION VALOR UNITARIO TOTAL
540 Impresiones Color $0,25 $ 135,00
540 Impresiones B/N $0,10 $ 54,00
1 Materiales de Oficina ~ $ 20,00 $ 20,00
320 Transporte $ 0,25 $ 80,00
2 Anillados $2,50 $5,00
2 Empastados $ 3,50 $ 7,00
6 Internet $21,00 $ 126,00
1 Seminarios $ 720,00 $ 720,00
1 Tutorias $ 200,00 $ 200,00
160 Horas program. $ 20,00 $3200,00

TOTAL $4.547,00

En esta tabla detallamos el presupuesto para el proyecto.
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6.3 Cronograma de Actividades
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Figura 33: Cronograma de actividades. En esta figura se detalla la descripcion y
fechas de las actividades
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Figura 34: Cronograma de actividades. En esta figura se detalla fechas de las

actividades y diagrama de Gant
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Capitulo VII: Conclusiones y Recomendaciones

7.01 Conclusiones

» Con la implementacion del sistema lograremos la optimizacién los procesos
de la empresa a través de los modulos con los que cuenta el sistema los cuales
permiten el funcionamiento de la misma.

» Los administradores tendran la opcion de realizar la basqueda de la
informacidn que genera el sistema y agilita los procesos operacionales que se
realizan en la actualidad, aportando nuevas estrategias en el desarrollo de las
actividades.

» El sistema permitira un control de cada cliente, incidencia y responsable para
facilitar la informacidn con eficiencia y rapidez.

» Esta Empresa contara con el aporte tecnoldgico beneficiando a sus clientes y

empleados.

7.02 Recomendaciones

» El personal y los administradores tiene la obligacion de revisar los manuales
para el buen desempefio del sistema.

» Los errores que se presenten al momento de la manipulacion del sistema se
deberé reportar al personal técnico para la solucién inmediata.

» Es necesario gque los equipos tecnoldgicos que contaran el personal debe estar
actualizados con la tltima tecnologia para el desempefio de sus funciones.

» El acceso a los mantenimientos del sistema deben ser exclusivos del
administrador, con el proposito de mantener la persistencia y la integridad de
los datos, permitiendo que la seguridad del software se encuentre en un estado

optimo.
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ANEXQOS
A.01 ENLACES

a. Informacion acerca de Arquitectura 3 capas.
http://www.slideshare.net/Decimo/arquitectura-3-capas (capa de negocio).
b. Procedimiento para la realizacion de pruebas de unidad (Guidelines for

preparing articles for Cuban journal of engineering)

http://www.informatica-

juridica.com/trabajos/Procedimiento_parala_realizacion_de_pruebas_de_unidad.asp
C. Gestion de Incidencias
http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_Tl/gestion_incidencias.php

d. Procesos implicados en la correcta Gestion de Incidencias
http://itilv3.0siatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_incidencias/proceso.php
e. KMKey Help Desk
http://www.kmkey.com/productos/software_help_desk

f. Trabajar con el software de gestion de incidencias HelpDesk

http://www.artologik.com/es/HelpDesk/Acerca-del-programa/Sobre-
HelpDesk/Trabajar-con-HelpDesk.aspx

g. Ventajas de HelpDesk

http://www.artologik.com/es/HelpDesk/Sobre-HelpDesk.aspx
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A.02 MANUALES

A.02.01. Manual de Instalacion

indice de Figuras
FIG L2 SBIUP. ettt bbb 66
FIQUIA 2 CONTIALO. ......iiiiiiieeee et 66
Figura 3: Seleccionar carpeta donde se guardara...........c.cceoeeverereiencneneseeees 67
Figura 4: INStAIACION. ......c.ooviiiiieee s 67
Figura 5: ESCOGEr NaVEGAAOT ........ccoiiiiiiiriieiieieiese e 68
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FIgUIa 8: JAVA JDK ... 69
Figura 9: Descargar NetBEANS..........cccoiiiiiiiieieiere s 70
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Instalacion de WAMPSERVER

Lo ejecutamos con doble click sobre él. Nos deberia aparecer una ventana de

asistente de instalacién muy parecida a esta:

Setup - WampServer 2

Setup Wizard

WampServer

Powered by continuing.

Alter Way
The French
Open Source
Service Provider
http:liwww.alterway.fr

Wampserver 2.4
Apache 2.
MySQL c.
PHP ;5.
PHPMyAdmin : 4.
sqlBuddy 1.
¥Debug 2.

[ERTIE I Y
W e e
m

Welcome to the WampServer 2

This will install WarmpServer 2.4 on your computer.

It is recommended that you close all other applications before

Click Mext to continue, or Cancel to exit Setup.

Figura 1: Setup.

Le damos al botdn “Siguiente” para avanzar al siguiente paso y aceptamos el

contrato de licencia:

Setup - WampServer, 2

EoX

License Agreement f \
Please read the Following important information before continuing. 'u'
Flease read the following License Agreement. You must accept the terms of this
agreement before continuing with the installation,

A~

** WampServer

by

Creator ¢ Romain Bourdon

Mainkainer / Upgrade/Roadmap  : Herve Leclerc - herve.leclerc@alterway fr

GNU GENERAL PUELIC LICENSE
Version 2, June 1991

Copyright {C) 1989, 1991 Free Software Foundation, Inc, b
@I accept the agreement
()1 do not accept the agreement

< Back. “ Mexk = ] [ Cancel

Figura 2: Contrato.

Ahora seleccionamos la ruta por defecto donde se instalara WAMPSERVER y

pulsamos “Siguiente” para avanzar:
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Setup - WampServer 2 [:”§|gl
Select Destination Location @

‘where should WampServer Z be installed? ‘ '

'J Setup will install WampServer 2 into the following Folder.

To continue, click Mext. IF you would like to select a different Folder, dick Browse,

[:lwamp] | [ Bromse. ..

Al least 395,4 ME of free disk space is required.

[ < Back ” Next = ][ Cancel

Figura 3: Seleccionar carpeta donde se guardara

Seleccionamos si queremos 0 no queremos accesos directos y por ultimo comienza la

instalacion:
Setup - WampServer 2 E”E|E|
Installing n
Please wait while Setup installs ¥ampServer 2 on your computer, ‘U'

Extracting files. ..
c:wamplbintapachelApachez 4, $ibinticonyvicp9s0. 50

[llll

Cancel

Figura 4: Instalacion.

A media instalacion nos pedira que seleccionemos nuestro Navegador

predeterminado, basta con hacer doble click sobre el acceso directo del navegador.

SISTEMATIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA
LA EMPRESA PARTNERS GROUP DE LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO TECNOLOGICC

¢ azélisisis‘remos
=L 68

Buscar en: ‘ (2 WINDOWS v| Q F M-
$hF_mig$ [ChHelp [CDRegistration 4
f $NEUninstalbWMFDist1 14 (Cime Cirepair i
Documentos $MEUninstallvtudfo 10004 inf [ChResources ﬂ
tecientes $MEUninstalePSEPSCLRE  (Djava Shsecurity [
— (=) addins ([E)Lzschemas |5 SoftwareDistribution f
@ () AppPRatch (IMedia [hsrchasst 4
Esaitorin ) assembly [ChMicrosaft, MET Csystem b
) Config [Chmsagent Csystemaz
§ I3 Connection Wizard [Chmsapps ) Temp
J ) Cursores (Cmui Citwain_32
. I Cursors [CMetwork Diagnostic [Chweb
Mis documentos
[C)Debug [Chpchealkth Chwinsxs
. I Criver Cache [ChPeeriet ) explorer
'%! ) chome [S)Prafetch &b
! =)Fants () Provisioning {8 NOTEPAD
MiPC
L | ¥
‘g Nombre: E!:-: alore 4 ‘ [ Abrir ]
Mis sitios dered | Tipor | exe files ["exe] R ‘ [ Cancelar ]

Figura 5: Escoger Navegador

La instalacion finalizara después de elegir el navegador predeterminado para
visualizar los sitios web que se ejecuten sobre el stack WAMP y al final nos daré la
opcidn de configurar el servidor SMTP que usaremos para que nuestras web
hosteadas en el servidor que acabamos de instalar envien correo, esto es opcional.

Setup - WampServer 2 E]|:| X

PHP mail parameters f' l\

Please specify the SMTP server and the address mail to be used by PHP when using
the Function mail{}. If vou are not sure, just leave the default values.

SMTP:

(OCaIN0sk

Email:

wou@ryourdomain |

Figura 6: Configuracion

La instalacion habra acabado al darle a “Siguiente” y después a “Finalizar”. Ahora

sabremos que nuestro WAMP esta encendido por el icono de la barra de tareas:

Figura 7: Barra de inicio
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Este icono que aparece en la imagen anterior es el pilar fundamental de WAMP, si
hacer click derecho sobre el accederas a unos mendus, si haces click izquierdo, podras
acceder a otros menus diferentes, en todo caso, es el panel de control de WAMP.
Instalacion de NetBeans en Windows

Hoy os ensefiaré a instalar NetBeans para programar en C en Windows, durante la
creacion de la entrada lo instalaré en un Windows XP (en Windows 7 esta probado y

funciona de maravilla).

Descargar e instalar Java JDK 7.

Para ello lo descargamos del siguiente enlace:

http://www.oracle.com/technetwork/java/javase/downloads/jdk7-downloads-
1880260.htmlI?ssSourceSiteld=otnes
Nos interesan las sefialadas en un cuadro verde (dependiendo de si el sistema

operativo es de 32 0 64 bits)

...
EEIX)
| = 3ava SE Downloads L+
<« ol s oracle.comjtechnety fsavafiavase/downloads fidk < | [B - soogle 2l - =

(2] Mas visitados I Com: usar Firef... B3 iConexion de cable cr... Bl Qué necesitas instalar. E3 marcadores
- Java Magazine 8 4=

=4

Java SE Dev Kit 7u17 ==

You must accept the Oracle Binary Code License Agreement for Java SE to download this s 1

software.

> Accept License Agreement (= Decline License Agreement

Product / File Description File Size Download
Linux 86 106.65 MB
Linux x86 92.97 MB
Linuxx64 104.78 MB
Linuxx64 91.71 MB
Mac OS X x64 143.78 MB

s %86 (SWR4 package) 135.39 MB
86 91.67 MB
PARC (SVR4 package) 135.92 MB
s SPARC 95.32 MB
s SPARC 64-bit (SWR4 package) 22.97 MB
s SPARC B4-bit 17.59 MB

{40 000 40100 60100 0 140 0 0

Solaris x64 (SVR4 package) 22.61 MB
Solaris x64 15.02 MB
| Windows x86 88.75 MB
Windows x64 S0.42 MB ﬂ
Java SE Dev 1t Kit 7u10
[ You must accept the Oracle Binary Code License Agreement for Java SE to download this | ~
< >

Figura 8: Java JDK

Descarga e instalar NetBeans.
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En este paso nos dirigimos al siguiente enlace:

https://netbeans.org/downloads/index.html

€ " retbesns.org * | | B8 - Googe Pl w

(2 s viados ] Comercar a sar et 3 eConesion d cale ... R Qubrecostas el 0 varcsdores

Descargar NetBeans IDE 7.3

Figura 9: Descargar NetBeans

Comprobar que todo funcione.

Antes de nada advierto que este paso puede variar dependiendo del equipo y de
coémo se haya completado los pasos,. Bueno, una vez completado todos los pasos
iniciamos NetBeans, al iniciarlo nos vamos a la barra superior y en “Herramientas”
hacemos clic en “Opciones”, en la nueva ventana buscamos la pestafia de C/C++y
comprobamos que este activo, si no es asi activarlo desde la misma ventana sin

problemas, una vez activado debe aparecer la ventana como se muestra en la foto.
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Canpler C GBI Ll
omler: (< \MAGWbIHG. i
Fotren Compler: | C\MnGWIBI
Assamtier C G o |
— Mabe Command: | aniawyners\1 b, oxe ‘| i
Debugge Command. < rGWinig ere ( et

i
i

g
|
Clf

(Cas ) (Cowiente |

o e

7 Inicio

Figura 10: Verificacion

Para el Debugger tendremos que meter el descargado insertando la direccion

manualmente, donde pone “Debugger Command insertar la siguiente direccion:

® Project Properties - CppApplication_1 @

Categories:
o @ General gonfiguration:lDehug(active) v‘[ Manage Configurations... ]
= o Buid ‘ T
@ CConper ;ElGeneval "${OUTPUT_PATH}"
© G+ Compiler | R Coriniénd | T, v%
@ Fortran Compiler St Directony
& Environment [:]
@ Assembler
g Build First
i@ Unker | External Terminal
‘.. O Packaging ;C°“3°|ETYPG xternal Terminal v
Lo [oxernarrermmaiype — L v
@ Debug

“e @ Related Projects

External Terminal Type o
| What terminal emulator to use

I oK ][ Cancel ][ Apply ][ Help I

Figura 11: Debugger Command
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Ingreso al Sistema: el usuario realiza un ingreso de datos al login para ingresar al
sistema todos los campos son obligatorios y tenemos la opcidn de recordarme para que

en nuestro siguiente ingreso no sea necesario ingresar las credenciales nuevamente.

supervisor

[ Recordarme

% Iniciar Sesion

Figura 12: Login

Restriccion de Acceso. El usuario al momento de ingresar a la pantalla principal no
podré visualizar los médulos sin antes registrarse. Ya que el sistema le muestra una
pantalla de error el mismo permitira realizar sus funciones determinadas y con sus

debidas restricciones de usuario.

Dashboard: Una vez dentro se nos desplegara informacién acerca de todas las
actividades realizadas es una vista de la informacion estadistica:
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A supemisor ~

W Dashboard

&  Administracion

()

Usuarios Cuentas Incidencias

% LUamadas

& Cuentas
" Informe Incidencias W Incidencias

T Bandejaincdencias

T Incidencias Desde: 28-02-2015 Hasta: 07-03-2015

ro de Incidencias

H
g

Il

z

3 A A% s A% W o
o i i ' ™ o e
18! oh ol o3l ok 0% !

B Motivol M Calificacién [ Verbal W Canado (cerrado)
0 Perdido (cerrado) I Inactivo

| 9 incidencias |

Figura 2: Dashboard
Ademas esta pantalla muestra lo siguiente:

Tipo de usuario:

Dependera de los roles que se creen, en nuestro caso se usa SUPERVISOR ADMIN
Y TECNICO (ojo esto es modificable dependera del administrador)

‘ supemisor -

Figura 3: Tipo de usuario

Como se puede ver en la imagen anterior junto al tipo de usuario hay una campana la
cual no alertara cada vez que exista una notificacion (incidencias)

Men:

En la parte lateral izquierda se encuentra nuestro ment de navegacion el cual nos
permitira revisara cada una de las acciones que podremos realizar las mismas que
seran analizadas mas adelante
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Dashboard

Administracidn

Llamadas

Cuentas

Bandeja Incidencias

Incidencias

Figura 4: Menu

Administracion: esta opcion esta habilitada solamente para los usuarios con
permisos de administrador o supervisores

& Administrar Usuarios v

Viendo 1-6 de 6 resultados
Username Correo Estado de la cuenta Ultimo acceso
A

user3 user3@hotmail.com Cuenta Activada

user2 cvera@partners.com.ec Cuenta Activada 18 Feb, 2015 07:02:44 pm

cvera cvera@hotmail com Cuenta Activada 18 Feb, 2015 07:02:16 pm

supenvisor supenvisor@gmail.com Cuenta Activada 30 Mar, 2015 04:03:32 am

user userl@hotmail.com Cuenta Activada 18 Feb, 2015 07:02:23 pm

admin admin@tucorreo.com Cuenta Activada 21 Mar, 2015 04:03:17 pm

Figura 5: Administracion de usuarios

En esta podemos visualizar todos los usuarios existentes y podemos aplicar las
configuraciones y roles adecuados para cada uno de ellos como vemos en la
siguiente imagen en la que hay 3 roles disponibles, en este caso estamos visualizando
el de administrador quien tiene asignados todos los roles por ser el superusuario.
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& Editando Usuario

Datos de la cuenta

Username * Correo * Clave
[Errrrr—] [ o e ame |
Registrado Activado Ultimo acceso

21 Mar, 2015 04:03:17 pm

Dpciones avanzadas

Estado de la cuenta

I T . - .
Cuenta Activada Reenviar correo de activacion

Asignacion de roles

Haga click en un rol para asignarlo o removerlo.

EAsesoresA_ Ecordmadorﬁ_ ESupemsorﬁ_

notese que alos usuarios se le asignan solo roles, esto es por cuestiones de facilitar 1a asignacion sobre todo en escenarios de alto velumen de usuarios.

Guardar Cambios

Figura 6: Editar usuario
Llamadas:

Existen ocasiones en la que los clientes no desean reportar incidencias y tan solo
desean informacion es por eso que este sistema incluye un pequefio formulario para
ingresar Ilamadas de este tipo.

. Registrar Llamada v

Los campos con * son obligatorios

Motivo - Seleccione un tipo - v
Submotivo * - Seleccione un mativo - v

Observaciones

Figura 7: Registrar llamada

Cuentas:

En esta seccidn encontramos la lista de todos nuestros clientes lo cual nos permitira
de forma mas facil administrar nuestras incidencias.
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+ Crear & Exportar ~

B Administrar Cuentas v

-l

[0 Rating Nombre Telefono Industria Tipo Usuario Responsable

O Cristhian Vera 022694065 admin nﬂ

=] cuebt 2 supernvisor nﬂ

=] zdfxy878hi supenvisor nﬂ
Viendo 1-3 de 3 resultados.

Figura 8: Administrador de Clientes

Estas cuentas pueden ser actualizadas cada vez que sea necesario ademas al ingresar
a cada una ella encontraremos lo siguiente:

&= Cristhian Vera

@ Informacion General v

Nombre Cristhian Vera
Ruc/Cedila 1720457825
Celular 0995304118
Email cvera@partners.com.ec
Telefono 022694065
Descripcion ninguna

Creado por admin hace 5 meses
Actualizado por Gltima vez por supervisor hace 5 horas

B Actualizar

MNotas v X

muchas pruebas

+ Add files.

Figura 9: Informacion del cliente

Informacion relacionada con este cliente ademas de que podemos agregar notas u
observaciones segun sea el caso ademas de una tabla en la que se visualiza un
historial de las incidencias creadas por este cliente como se ve a continuacion:
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#" Administrar Incidencias v X
Fecha Fecha
Ticket Submotive Creacion Cierre Estado

Submotivoe  18/02/2015  19/02/2015  Estado
poonaoT 14:07:59 14:00:00 1

z ) s
]
z ) s
||

Wiendo 1-2 de 2 resultados.

0000003 SUDMOtvO  18/02/2015  20/02/2015  Estado
B 14:13:33 15:00:00 1

@ Agregar Incidencia

Figura 10: Administrador de incidencias

Finalmente tenemos la tabla de actividades en la cual se registra todas las
actualizaciones modificaciones que se realicen con un registro de fecha para dar
seguimiento:

= Actvidades v X

23:29Q

admin actualizd los datos de la cuenta  Cristhian Vera

23280

admin actualizd los datos de la cuenta  Cristhian Vera

Figura 11: Modulo de actividades
Bandeja de Incidencias:

En esta Gltima seccion tenemos nuestra mesa de trabajo en esta encontraremos todas
las incidencias que han sido creadas, en la misma se nos da una breve vista del
cliente que lo solicita la fecha en que debe ser resuelta la incidencia, cual es el estado
en el que se encuentra, el problemay la posible causa del inconveniente (posible
porque es el técnico quien debe determinarla)
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# Bandeja Incidencias v
a- l:l [ Mostrar incidencias de estada
Numero Ticket Cuenta Resolucién Estimada Estado Motivo Submotivo Via de Ingreso Prioridad
I'd
0000001 Cristhian Vera [ bace 1 ms Estado 1 Motivo 1 Submativo 1 via1 Prioridad 1 E-
r'd
0000003 Cristhian Vera [ bace 1 ms | Estado 1 Motivo 1 Submotivo 1 Via1 Prioridad 1 E-
Viendo 1-2 de 2 resultados

Figura 12: Bandeja de Incidencias

Luego que escojamos la incidencia que vamos a resolver e desplegara la siguiente
vista:

" Nueva Incidencia

Los campos con * son obligatorios.

Estado * Estado 1 T

Observaciones prueba 1

Figura 13: Ingreso de incidencias

En esta deberemos cambiar el estado para dar por finalizado el proceso.
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A.02.03. Manual técnico

CODIGO FUENTE REPORTE

Incidencias

<?php

$form = $this->beginWidget(‘ext. AweCrud.components.AweActiveForm', array(
'type' => 'horizontal',
'id' => 'reporte-form’,
‘enableAjaxValidation' => true,
‘clientOptions' => array('validateOnSubmit' => true, 'validateOnChange' => false,),
‘enableClientValidation' => true,
'htmlOptions' => array(‘class' => 'narrow’),

)

»>

<div class="widget blue">
<div class="widget-title">
<h4><i class="icon-fire-extinguisher"></i>Reporte Incidencias</h4>
<span class="tools">
<a href="javascript:;" class="icon-chevron-down"></a>
</span>
</div>

<div class="widget-body">
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<div class="row-fluid controles">

<div class="control-label required">Filtro<span class="required">*</span></div>

<?php
$this->widget(‘bootstrap.widgets. TbDateRangePicker', array(
'model’ => $model,
‘attribute’ => 'fechas’,
‘options' => array/(
format' => 'dd/MM/yyyy',
‘ranges’ => array(
'Hoy' => array(‘today’', 'today"),
‘Ayer' => array('yesterday', 'yesterday"),
'‘Semana actual' => array('monday’, 'today"),

'Semana Anterior' =

array(Util::calcularSemanaAnterior(0),
Util::calcularSemanaAnterior(1)),

'Mes Actual' =

array(Util::obtenerPrimerDiaMes(),
Util::obtenerUltimoDiaMes()),

'Mes Anterior' =>

array(Util::calcularMesAnterior(0),
Util::calcularMesAnterior(1)),

)

),

‘htmlOptions' => array(
‘readonly’ => true,

‘class'=>'hasDatepicker’

)
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7>
<input type="hidden" name="motivo" id="motivo"/>
<?php
$this->widget(‘bootstrap.widgets. ThButton', array(
‘buttonType' => 'submit’,
'type' => ‘primary’,
'label' => Yii::t(AweCrud.app', 'Generar Reporte"),
);
7>
</div>
<?php if($visualizarReporte): 7>
<?php
if ($visualizarMenu) {
echo $this->renderPartial('_menu_motivos', array(
"botones" => $piereport['series’]['0"]['dataT,
), TRUE, FALSE);

}else {

$back = array(array('Regresar’, ", "));
echo $this->renderPartial("_menu_motivos', array(
"botones" => $back,
), TRUE, FALSE);
}
7>
<div class="row-fluid">
<div class="row-fluid span6">

<div class="spanl2 porcentaje" id="menormotivo">
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<center>
<h1>Total Incidencias: <?php echo $mayormotivol['total']; ?></h1>
</center>
</div>
<div class="span6 porcentaje segundalinea sinmargen™ id="mayormotivo">
<center>
<h3>Mayor</h3>
<h1><?php echo $mayormotivo['count].'%"; ?></h1>
<h4><?php echo Util::Truncate($mayormotivo['nombre’], 35); ?></h4>
</center>
</div>
<div class="span6 porcentaje segundalinea” id="menormotivo">
<center>
<h3>Menor</h3>
<h1><?php echo $menormotivo['count] . ' %"; ?></h1>
<h4><?php echo Util::Truncate($menormotivo['nombre], 35);; ?></h4>
</center>
</div>

</div>

<div class="row-fluid span6" id="reportepie">
<?php
$this->Widget(‘ext.highcharts.HighchartsWidget', array(
'scripts’ => array(
'modules/exporting’, // adds Exporting button/menu to chart

),
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‘options’ => $piereport
);
7>
</div>
</div>
<div class="row-fluid" id="reportebarras">
<?php
$this->Widget(‘'ext.highcharts.HighchartsWidget', array(
'scripts' => array(
'modules/exporting’, // adds Exporting button/menu to chart
),
‘options' => $columnreport
));
2>
</div>

<?php elseif (!$visualizarReporte && 'empty($model->fechas)): 7>

<div class="span12"></div>
<div class="row-fluid"></div>
<div class="alert alert-block alert-info fade in">
<center>
<h4 class="alert-heading">Alertal</h4>
<p>
No existen datos entre las fechas indicadas
</p>

</center>
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</div>

<?php endif; ?>
</div>

</div>

<?php $this->endWidget(); 7>

Controlador de Incidencias — Motivos

<?php

class IncidenciaController extends AweController {

/**

* @var string the default layout for the views. Defaults to '//layouts/column2’, meaning
* using two-column layout. See 'protected/views/layouts/column2.php'.

*/

public $layout = '//layouts/column2’;

public $defaultAction = ‘admin’;

public function filters() {
return array/(

array('CrugeAccessControlFilter"),
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);

[Hx
* Displays a particular model.
* @param integer $id the 1D of the model to be displayed
*/
public function actionView($id, $tipo = null) {
I/peticion de view por ajax
$model = $this->loadModel($id);
Yii::import("xupload.models.XUploadForm");
$archivos = new XUploadForm;
if (Yii::app()->request->isAjaxRequest && lisset($_GET['ajaxT)) {
/lenvio de la vista parcial
$this->renderPartial('_view_modal', array(
'model' => $maodel, 'tipo' => $tipo,
), false, true);
}else {
$this->render(‘view', array(
'model' => $model,

‘archivos' => $archivos,

)

/**
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* Creates a new model.
* If creation is successful, the browser will be redirected to the 'view' page.
*/
public function actionCreate($contacto_id = null, $cuenta_id = null) {
1 die(var_dump($contacto_id,$cuenta_id));
$result = array();
$model = new Incidencia;
1 var_dump($_POST);die();
$model->owner_id = Constants::ID_MAIL_INCIDENCIAS;
$model->permisos = Incidencia::PERMISOS_ALL;
$model->usuario_creacion_id = Yii::app()->user->id,;
$model->estado = Incidencia::ESTADO_ACTIVO;
$this->performAjaxValidation($model, 'incidencia-form");
if (Yii::app()->request->isAjaxRequest) {
$validadorPartial = false;
$model->contacto_id = $contacto _id;

$model->cuenta_id = $cuenta_id,;

if (isset($_POST['Incidencial)) {
$model->attributes = $_POST['Incidencia’l;

/I $model->contacto_id = ($model->contacto_id == '0) ? null
$ POST['Incidencia’]['contacto_id"];

[Ivar_dump($model);

$result = $this->Crear($model);

if (1$result['success]) {
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$result['mensage’] = "Error al actualizar la fecha de la Incidencia";
¥
$validadorPartial = TRUE;

echo json_encode($result);

if ('$validadorPartial) {
$this->renderPartial('_form_maodal', array('model' => $model,

‘cuenta_id' => $cuenta_id, 'contacto_id' => $contacto_id), false, true);

Yelse {

if (isset($_POST['IncidenciaT)) {
$model->attributes = $_POST['IncidenciaT;
$result = $this->Crear($model);
if ($result['success) {
$model = new Incidencia;

$this->redirect(‘admin’, array('model’ => $model));

}

$this->render(‘create’, array(

'model' => $model,

)
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[Hx
* Updates a particular model.
* If update is successful, the browser will be redirected to the 'view' page.
* @param integer $id the 1D of the model to be updated
*/
public function actionUpdate($id, $tipo = null, $isEstado = false, $handeja = false) {
$model = $this->loadModel($id);
$model->incidencia_categoria_id = $model->incidenciaSubmotivo-
>incidencia_categoria_id;
$asignadoactual = $model->usuario_actualizacion_id;
$model->incidencia_motivo_id = $model->incidenciaSubmotivo-
>incidencia_motivo _id;
$model->fecha_est_resolucion =  Util::FormatDate($model->fecha_est_resolucion,

"d/m/Y™);
$this->performAjaxValidation($model, ‘'incidencia-form");
$result = array();
$asignadoactual = $model->owner_id,;

if (Yii::app()->request->isAjaxRequest) {

$validadorPartial = false;
if (isset($_POST['Incidencia’)) {
$model->attributes = $_POST['IncidenciaT;

/I $model->contacto_id = ($model->contacto_id == '0) ? null
$ POST['Incidencia’]['contacto_id];

$result = $this->Update($model, $asignadoactual);
if ("$result['success) {

$result['mensage’] = "Error al actualizar la fecha de la oportunidad™;
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}

$validadorPartial = TRUE;
echo json_encode($result);

}

if ('$validadorPartial && !$isEstado) {
I/ var_dump($validadorPartial);

$this->renderPartial('_form_maodal’, array(‘'model' => $model, 'tipo’ => $tipo), false,

true);
} else if ($isEstado) {

$this->renderPartial('_form_modal_estado’, array('model’ => $model, 'tipo' =>
$tipo), false, true);

¥
}else {

if (isset($_POST['Incidencia’)) {

$model->attributes = $_POST['IncidenciaT;
$result = $this->Update($model, $asignadoactual);
if ($result['success) {
$model = new Incidencia;
if (1$bandeja) {
$this->redirect(‘admin’, array('model’ => $maodel));

}else {

$this->redirect('bandejalncidencias’, array('model’ => $model));
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$this->render(‘'update’, array(

'model’ => $model,

)

[H%
* Deletes a particular model.
* If deletion is successful, the browser will be redirected to the ‘admin' page.
* @param integer $id the 1D of the model to be deleted
*/
public function actionDelete($id) {
if (Yii::app()->request->isPostRequest) {

/I we only allow deletion via POST request

$model = $this->loadModel($id);

$FechaHoraEliminacion = Util::FechaActual();

$estado = Incidencia::model()->updateByPk(S$id, array(‘estado’
Incidencia::ESTADO_INACTIVO,

'usuario_actualizacion_id' => Yii::app()->user->id,
fecha_actualizacion' => $FechaHoraEliminacion));
if ($estado) {

Evento::model()-
>ActualizarEstadoEntidad(Evento::ENTIDAD_TIPO_INCIDENCIA, $id);

=>
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Tarea::model()-
>ActualizarEstadoEntidad(Tarea::ENTIDAD_TIPO_INCIDENCIA, $id);

Nota::model()->ActualizarEstadoEntidad(Nota:: TIPO_INCIDENCIA, $id);
}
/I Crear registro de actividad
Actividad::registrarActividad($model, Actividad:: TIPO_DELETE);

1l'if AJAX request (triggered by deletion via admin grid view), we should not redirect

the browser
if (tisset($_GET['ajax1))
$this->redirect(isset($_POST['returnUrl]) ? $_POST[returnUrl7] : array(admin’));
} else

throw new CHttpException(400, 'Invalid request. Please do not repeat this request

again.”;

}

[H%
* Lists all models.
*/
public function actionindex() {
$dataProvider = new CActiveDataProvider('Incidencia’);
$this->render(‘index’, array(
'dataProvider' => $dataProvider,

)

/**
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* Manages all models.
*/
public function actionAdmin() {
$model = new Incidencia('search’);
$Etapa_100 = IncidenciaEstado::model()->findByAttributes(array(‘porcentaje’ => 100));
$model->unsetAttributes(); // clear any default values
$elemento = "validar";
if (isset($_GET['search?)) {
$elemento = $ GET['elemet];

$model->attributes = $this->assignParams($_GET['search);

I1'if ($model->activos()->findAll())

{

$this->render('admin’, array('Etapa_100" => $Etapa_100, 'elemento’ => $elemento,
'model' => $model));

}
I else {
1 $this->render(‘empty’, array('model' => $model));
3}
}

public function actionBandejalncidencias() {
$model = new Incidencia('search’);
$Etapa_100 = IncidenciaEstado::model()->findByAttributes(array('porcentaje’ => 100));

$model->unsetAttributes(); // clear any default values
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$elemento = "validar";
if (isset($_GET['search?)) {
Selemento = $_GET['elemet];
$model->attributes = $this->assignParams($_GET['search]);

}

$this->render(‘bandeja_incidencias', array('Etapa_100' => $Etapa_100, ‘elemento’ =>

$elemento, 'model’ => $model));

}

/**

* Returns the data model based on the primary key given in the GET variable.
* If the data model is not found, an HTTP exception will be raised.
* @param integer the 1D of the model to be loaded
*/
public function loadModel($id, $modelClass = __ CLASS_ ) {

$model = Incidencia::model()->findByPk($id);

if ($model === null)

throw new CHttpException(404, The requested page does not exist.";

return $model;

[H%
* Performs the AJAX validation.

* @param CModel the model to be validated
*/

protected function performAjaxValidation($model, $form = null) {
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if (isset($_POST[ajax]) && $_POST['ajax’] === "incidencia-form') {
echo CActiveForm::validate($model);
Yii::app()->end();
}
¥
[Hx
* Usado para obtener los contacto que pertenecen a una cuenta.
* @autor Armando Maldonado <amaldonado@tradesystem.com.ec>
*/
public function actionCuentaContacto() {
if ($_POST['Incidencia['cuenta_id") {
$contacto = CHtml::listData(Contacto::model()->activos()-

>de_cuenta($_POST['Incidencia]['cuenta_id])->findAll(), 'id', 'nombre_completo");
if ('empty($contacto)) {

echo CHtml::tag(‘option’, array(‘value' => "), CHtml::encode(’- Sin Contacto -"),

true);
foreach ($contacto as $value => $name) {
echo CHtml::tag(‘option’, array(‘value' => $value), CHtml::encode($name), true);
}
}
}
}
[Hx

* Realiza en render de la vista Kanban
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* @author Armando Maldonado
*/
public function actionKanban() {
$incidencia_estados = IncidenciaEstado::model()->activos()->orden()->findAll();
$result = array();
if (Yii::app()->request->isAjaxRequest) {
$result['success’] = true;

Sresult['html] = $this->renderPartial(’_kanban', array('incidencia_estados’ =>
$incidencia_estados), TRUE, TRUE);

echo json_encode($result);
}else {
$this->render(‘kanban’, array(

'incidencia_estados' => $incidencia_estados,

)

/**

* Realiza en render de la vista Kanban
* @author Armando Maldonado
*/
public function actionKanbanBandeja() {
$incidencia_estados = IncidenciaEstado::model()->activos()->orden()->findAll();
$incidencia_bandeja = true;
/1 var_dump($incidencia_estados);die();

Sresult = array();
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if (Yii::app()->request->isAjaxRequest) {
$result['success’] = true;
$result['html'] = $this->renderPartial('_kanban', array(
'incidencia_estados' => $incidencia_estados,
'incidencia_bandeja' => $incidencia_bandeja,
), TRUE, TRUE);
echo json_encode($result);
}else {
$this->render(‘kanban_bandeja’, array(
'incidencia_estados' => $incidencia_estados,
‘incidencia_bandeja’ => $incidencia_bandeja,

)

/**

* Asigna los parametro de busqueda para el widget search
* @param {array} $params
* @return {array}
*/
public function assignParams($params) {

$result = array();

if ($params['filters’][0] == "all') {

foreach (Incidencia::model()->searchParams() as $param) {
$result[$param] = $params['value';

}
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Yelse {

foreach ($params[‘filters] as $param) {

$result[$param] = $params['value';

}

return $result;

public function actionAjaxValidarEtapa($id_data = null, $id_estado = null) {
$result = array();
$estado = IncidenciaEstado::model()->findByPk($id_estado);
$FechaHoraActualizacion = Util::FechaActual();
Incidencia::model()->updateByPk($id_data, array(‘incidencia_estado_id' => $id_estado,
'usuario_actualizacion_id' => Yii::app()->user->id,
‘fecha_actualizacion' => $FechaHoraActualizacion));
I var_dump($estado->porcentaje);
/ldie();
if ($estado->porcentaje == 100) {
$result['success] = true;

}else {

$result['success’] = false;

}

echo json_encode($result);

/**
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* Accioén usada en vista kanban, en el cual actualiza el estado de la incidencia.

* @author Armando Maldonado

* @param type $id_data

* @param type $id_estado

*/

public function actionAjaxUpdateEstado($id_data = null, $id_estado = null) {
$FechaHoraActualizacion = Util::FechaActual();
Incidencia::model()->updateByPk($id_data, array(‘incidencia_estado_id' => $id_estado,

'usuario_actualizacion_id' => Yii::app()->user->id,

'fecha_actualizacion' => $FechaHoraActualizacion));

/**

* @param type $id
* @param type $fecha
* Accion para actualizar la fecha mediante ajax
*/
public function actionAjaxUpdateFecha($id, $fecha) {
Sresult = array();
if (Yii::app()->request->isAjaxRequest) {
$model = $this->loadModel($id);

$model->incidencia_categoria_id = $model->incidenciaSubmotivo-
>incidencia_categoria_id;

$model->incidencia_motivo_id $model->incidenciaSubmotivo-

>incidencia_motivo _id;
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$asignadoactual = $model->usuario_actualizacion_id;
$model->fecha_est_resolucion = $fecha;
$result = $this->Update($model, $asignadoactual);

if ($result['success’) {

}else {

$result['success’] = false;
$result['mensage’] = "Error al actualizar la fecha de la incidencia®;

}

echo json_encode($result);

public function actionAjaxCargarActividades($id) {
$model = $this->loadModel($id);
$result = array();
if (Yii::app()->request->isAjaxRequest) {
Sresult['success’] = true;

Sresult['html'] = $this->renderPartial('portlets/_actividades', array(‘model’ => $model,
'modal' => TRUE), TRUE, TRUE);

echo json_encode($result);

/**

* @author Alex Yepez <ayepez@tradesystem.com.ec>
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* @param type $post

* @return array $b_Guardado

* Crea una hueva oportunidad

*/

private function Crear($model) {
$b_Guardado = array();

if ($model->fecha_est_resolucion) {

$model->fecha_est_resolucion = Util::FormatDate($model->fecha_est_resolucion,
"Y/m/d");

}

$b_Guardado['success] = $model->save();

$model->nombre = $this->number_pad($model->id, 7);
$model->save();
SincidenciaGuardada = Incidencia::model()->findByPk($model->id);

$usuario = Yii::app()->user->um-
>loadUserByld(Constants::ID_MAIL_INCIDENCIAS, true);

$porcentajelnci = IncidenciaEstado::model()->findByPk($incidenciaGuardada-
>incidencia_estado_id);

/I var_dump($incidenciaGuardada);
/I var_dump($porcentajelnci);
I die();
if ('$usuario == null && $porcentajelnci->porcentaje < 100) {
/[TODO: cambiar correos por $correos=$Usuario->email;

$correo = $usuario->email;
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$body = utf8_decode($this->renderPartial('_mail', array(‘incidenciaGuardada' =>
$incidenciaGuardada, 'usuario' => $usuario), TRUE, TRUE));

1 Mailer::enviarEmail($correo, 'Incidencia #' . $incidenciaGuardada->nombre, $body);

if ($b_Guardado['success) {
Actividad::registrarActividad($model, Actividad:: TIPO_CREATE);

$asignadonuevo = $model->owner _id;

if ($asignadonuevo = Yii::app()->user->id) {

Alerta::registrarAlertaA($model, Alerta::ASIGNADO);

}

return $b_Guardado;

/**

* @param type $model
* @return type
*/

private function Update($model, $asignadoactual) {

$b_Guardado = array();

if ($model->fecha_est_resolucion) {
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$model->fecha_est_resolucion = Util::FormatDate($model->fecha_est_resolucion,
"Y/m/d");

}

$model->usuario_actualizacion_id = Yii::app()->user->id;
$b_Guardado['success’] = $model->save();
if ($b_Guardado['success) {
$asignadonuevo = $model->owner _id;
/I Crear registro de actividad
Actividad::registrarActividad($model, Actividad::TIPO_UPDATE);
if ($asignadoactual != $asignadonuevo) {
if ($asignadonuevo == Yii::app()->user->id) {
Alerta::registrarAlertaNA($model, $asignadoactual, Alerta::NOASIGNADO);
} if ($asignadoactual == Yii::app()->user->id) {
Alerta::registrarAlertaA($model, Alerta::ASIGNADO);

}

if ($asignadonuevo != Yii::app()->user->id && $asignadoactual != Yii::app()-

>user->id) {
Alerta::registrarAlertaNA($model, $asignadoactual, Alerta::NOASIGNADO);

Alerta::registrarAlertaA($model, Alerta::ASIGNADO);

}

return $b_Guardado;
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public function number_pad($number, $n) {

return str_pad((int) $number, $n, "0", STR_PAD_LEFT);

Llamadas

<?php

/1Y ii::import('llamadas.models._base.BaseReporte’);
/lclass LlamadaReporte extends BaseReporte {

class LlamadaReporte extends CFormModel {

[IAtributos

public $fechas;

/I public static $tiposLIlamadas = array(
/Il 'Recibida’,'Atendida’,'Abandonada’

I,

public static function model($className = __ CLASS_ ) {

return parent::model($className);
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public function rules() {
return array/(

array(‘fechas', 'required'), //pendiente

/**

* @return array customized attribute labels (name=>label)
*/
public function attributeLabels() {

return array/(

‘fechas' => Yii::t(‘app', 'Filtro’),

public function generatePieReport($inicio, $fin, $motivo_id) {

$inicio = DateTime::createFromFormat(‘'d/m/Y", $inicio);
$fin = DateTime::createFromFormat(‘d/m/Y", $fin)->modify('+1 day");
$report = array();
Sreport['title']['text] = $motivo_id? 'Submotivos":'Motivos';
$report[‘credits]['enabled] = false;
$report[‘chart]['height’] = '280';
$report['plotOptions’] = array(

‘pie’ => array(

‘allowPointSelect' => true,

‘cursor' => 'pointer’,
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'datalLabels' => array(
‘enabled' => false,
'format' => '<b>{point.name}</b>: {point.percentage:.1f} %'
),
'showlInLegend' => true,
'tooltip' => array(

‘pointFormat’ => '{series.name}: <b>{point.percentage:.1f}%</b>'

)i
$report['series’] = array();
$consulta = Yii::app()->db->createCommand()

->select($motivo_id ? 'mot.id, sub.nombre, count(lla.id) as count' : 'mot.id,
mot.nombre, count(lla.id) as count’)

->from('llamada lla")
->join('llamada_submotivo sub’, 'sub.id = lla.submotivo_id")
->join('llamada_motivo mot', 'mot.id = sub.motivo_id'");

if ($motivo_id) {

$consulta->where('mot.estado=:estado and lla.tipo=:tipo and mot.id=:motivo_id and

lla.fecha_creacion between :inicio and :fin', array(estado’ => 'ACTIVO', "tipo' =>

'ENTRANTE', “motivo_id"' => $motivo_id, "inicio' => $inicio->format('Y-m-d’), "fin' =>
$fin->format("Y-m-d")))

->group(‘sub.id’)
->order(‘'sub.nombre’);

}else {
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$consulta->where('mot.estado=:estado and lla.tipo=:tipo and lla.fecha_creacion
between :inicio and :fin', array(:estado’ => 'ACTIVO', ":tipo' => 'ENTRANTE', "inicio' =>
Sinicio->format("Y-m-d"), ":fin' => $fin->format("Y-m-d")))

->group(‘mot.id’)

->order(‘'mot.nombre")

}

$options = $consulta->queryAll();
$series = array/(
‘type’ => pie’,
'name’ => 'Cantidad’,
'data’ => array()
);
foreach ($options as $option) {

$series['data’][] = array(Util::Truncate($option['nombre’], 21), (int) $option['count],
$option['id7]);

}
Sreport['series][] = $series;

return $report;

public function generateColumnReport($inicio, $fin, $motivo_id) {
Sinicio = DateTime::createFromFormat('d/m/Y", $inicio)->setTime(0, 0, 0);
$fin = DateTime::createFromFormat('d/m/Y", $fin)->setTime(0, 0, 0);
Sinterval = Datelnterval::createFromDateString('1 day");

$period = new DatePeriod($inicio, $interval, $fin); //frecuencia del intervalo a calcular
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$dias = 0;

$report = array();
Sreport['title']['text] = 'LIamadas";
$report['credits]['enabled] = false;
$report[‘chart’]['height’] = '320";

Sreport['subtitle’]['text] = ' Desde: ' . $inicio->format('d-m-Y") . ' Hasta: ' . $fin-
>format(‘'d-m-Y");

$report['’xAxis]['labels] = array("rotation" => -45);
$report['yAxisT['min] = 0;
Sreport['yAxis['title]['text] = "Ndmero de Llamadas™;
$report['yAxis]['allowDecimals'] = false;
$report['’xAxis’]['categories’] = array();

Sreport['series’] = array();

if ($motivo_id) {

$motivos = LlamadaSubmotivo::model()->activos()->findAll('motivo_id =

:motivo_id', array(:motivo_id' => $motivo_id));

}else {

$motivos = LlamadaMotivo::model()->entrantes()->activos()->findall();

foreach ($period as $date) {
$dias++;

}

switch (true) {

/Ihoras
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case ($dias == 0):
Sinterval = Datelnterval::createFromDateString('1 hour");
$fin->add(new Datelnterval('PT23H59M59S"));

$period = new DatePeriod($inicio, $interval, $fin); //frecuencia del intervalo a

calcular
foreach ($motivos as $motivo) {
$data = array();

foreach ($period as $date) {

$inicio = $date->format("Y-m-d H:i:s");
$categoria = $date->format('H:i’);
$date->add(new Datelnterval('(PT59M59S"));
$fin = $date->format("Y-m-d H:i:s");
$report['xAxis']['categories][] = $categoria;

array_push($data, $this->consulta($motivo, $inicio, $fin, $motivo_id));

array_push($report['series’], array('name' => Ultil::Truncate($motivo->nombre,

21), 'data’ => $data, 'type' => ‘column’)

);

break;
/ldias
case ($dias >= 1 && $dias <= 30):
$fin->add(new Datelnterval('PT23H59M59S"));

$interval = Datelnterval::createFromDateString('1 day");
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$period = new DatePeriod($inicio, $interval, $fin); //frecuencia del intervalo a

calcular
foreach ($motivos as $motivo) {

$data = array();

foreach ($period as $date) {
$inicio = $date->format("Y-m-d H:i:s');
$categoria = $date->format('d-M");
$date->add(new Datelnterval('PT23H59M59S"));
$fin = $date->format("Y-m-d H:i:s");
$report['xAxis']['categories][] = $categoria;
array_push($data, $this->consulta($motivo, $Sinicio, $fin, $motivo_id));

}

array_push($report['series’], array('name' => Util::Truncate($motivo->nombre,
2121), 'data’ => $data, 'type' => 'column’)

);

}

break;

//semanas
case ($dias >= 31 && $dias <= 83):

if ($inicio->format('D") I="'Mon") {
$inicio->modify('last monday");

}

if ($fin->format('D’) == 'Mon") {

$fin->add(new Datelnterval('P6DT23H59M59S"));
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Sinterval = Datelnterval::createFromDateString('1 week’);

$period = new DatePeriod($inicio, $interval, $fin); //frecuencia del intervalo a

calcular
foreach ($motivos as $motivo) {

$data = array();

foreach ($period as $date) {
$inicio = $date->format("Y-m-d H:i:s');
$categoria = $date->format('d/M");
$date->add(new Datelnterval('(P6DT23H59M59S"));
$fin = $date->format("Y-m-d H:i:s");
$categoria.=' - ' . $date->format('d/M");
$report['xAxis']['categories][] = $categoria;
array_push($data, $this->consulta($motivo, $inicio, $fin, $motivo_id));

¥

array_push($report['series’], array('name' => Util::Truncate($motivo->nombre,

21), 'data’ => $data, 'type' => 'column’)

);

break;
//meses
case ($dias >= 84):
Sinterval = Datelnterval::createFromDateString('l month’);

$period = new DatePeriod($inicio, $interval, $fin); //frecuencia del intervalo a

calcular
foreach ($motivos as $motivo) {

$data = array();
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foreach ($period as $date) {
$date->modify(‘first day of this month');
$inicio = $date->format("Y-m-d H:i:s");
$categoria = $date->format('F");
$date->modify('last day of this month');
$date->add(new Datelnterval('(PT23H59M59S"));
$fin = $date->format("Y-m-d H:i:s");
$report['xAxis['categories][] = $categoria;
array_push($data, $this->consulta($motivo, $inicio, $fin, $motivo_id));

¥

array_push($report['series’], array('name' => Ultil::Truncate($motivo->nombre,
21), 'data’ => $data, 'type' => 'column’)

return $report;

private function consulta($motivo, $inicio, $fin, $motivo_id) {

$data = array();

$consulta = Yii::app()->db->createCommand()

->select($motivo_id ? ‘'sub.nombre, count(lla.id) as count' : 'mot.nombre,

count(lla.id) as count’)
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->from('llamada l1a")
->join('llamada_submotivo sub’, 'sub.id = lla.submotivo_id")
->join('llamada_motivo mot', 'mot.id = sub.motivo_id");
if ($motivo_id) {
$consulta->where('sub.estado=:estado and lla.submotivo_id = :motivo and

lla.tipo=:tipo and lla.fecha_creacion between :inicio and :fin', array(":estado' => 'ACTIVO',
"‘motivo' => $motivo->id, "tipo' => 'ENTRANTE', ":inicio' => $inicio, "fin' => $fin))

->group(‘sub.id’)
->order('mot.nombre’);

Yelse {

$consulta->where('mot.estado=:estado and mot.id = :motivo and lla.tipo=:tipo and
lla.fecha_creacion between :inicio and :fin', array(:estado' => 'ACTIVO', "motivo' =>
$motivo->id, ":tipo' => 'ENTRANTE!, "inicio' => $inicio, "fin' => $fin))

->group('mot.id’)
->order('mot.nombre’);

}

$options = $consulta->queryAll();

if (lfempty($options)) {
$data[] = (int) $options['0']['countT;
Yelse {

$data[] = (int) '0";

return $data;
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public function mayorMenorMotivo($inicio, $fin, $tipo, $motivo_id) {
if ($tipo) {
$tipo = 'desc’;
Yelse {
$tipo = 'asc’;
}
$inicio = DateTime::createFromFormat('d/m/Y", $inicio);
$fin = DateTime::createFromFormat(‘d/m/Y", $fin)->modify('+1 day");
$consulta = Yii::app()->db->createCommand()
->select($motivo_id ? ‘'sub.nombre, count(lla.id) as count' : ‘mot.nombre,

count(lla.id) as count’)
->from('llamada lla")
->join('llamada_submotivo sub’, 'sub.id = lla.submotivo_id")
->join('llamada_motivo mot', 'mot.id = sub.motivo_id'");
if ($motivo_id) {

$consulta->where('mot.estado=:estado and lla.tipo=:tipo and mot.id=:motivo_id and
lla.fecha_creacion between :inicio and :fin', array(estado' => 'ACTIVO', "tipo' =>
'ENTRANTE', “motivo_id' => $motivo_id, “inicio' => S$inicio->format("Y-m-d'), "fin' =>
$fin->format("Y-m-d')))

->group(‘sub.id’;
Yelse {

$consulta->where('mot.estado=:estado and lla.tipo=:tipo and lla.fecha_creacion
between :inicio and :fin', array(':.estado’ => 'ACTIVO', "tipo' => 'ENTRANTE/, "inicio' =>

$inicio->format("Y-m-d’), :fin' => $fin->format("Y-m-d’)))

->group(‘'mot.id";
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$consulta->order('count ' . $tipo)
->limit(1);

$options = $consulta->queryAll();

$consulta = Yii::app()->db->createCommand()
->select(‘count(lla.id) as total’)
->from('llamada l1a")
->join('llamada_submotivo sub’, 'sub.id = lla.submotivo_id")
->join('llamada_motivo mot', 'mot.id = sub.motivo_id");

if ($motivo_id) {

$consulta->where('mot.estado=:estado and lla.tipo=:tipo and mot.id=:motivo_id and
lla.fecha_creacion between :inicio and :fin', array(estado’ => 'ACTIVO', "tipo' =>
'ENTRANTE', “motivo_id" => $motivo_id, "inicio' => $inicio->format("Y-m-d"), "fin' =>
$fin->format("Y-m-d")));

}else {

$consulta->where('mot.estado=:estado and lla.tipo=:tipo and lla.fecha_creacion
between :inicio and :fin', array(':.estado’ => 'ACTIVO', "tipo' => 'ENTRANTE/, "inicio' =>

Sinicio->format("Y-m-d"), ":fin' => $fin->format("Y-m-d")));

}

$total = $consulta->queryAll();

if (lempty($options)) {
$options['0['count] = round(($options['0]['count] * 100) / $total['0][ total]);
$options['0]['total'] = $total['0"]['total];

Felse{

$options['0'] = array();
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}

return $options['0';

Prioridad de incidencia

class IncidenciaPrioridadController extends AweController {

[Hx
* @var string the default layout for the views. Defaults to '//layouts/column2’, meaning
* using two-column layout. See 'protected/views/layouts/column2.php'.

*/

public $layout = ‘//layouts/column2’;

public $defaultAction = ‘admin’;

public $admin = true;

public function filters() {

return array/(

array(‘CrugeAccessControlFilter’),

/**
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* Displays a particular model.
* @param integer $id the 1D of the model to be displayed
*/
public function actionView($id) {
$this->render('view', array(
'model' => $this->loadModel($id),

)

[H*

* Creates a new model.

* If creation is successful, the browser will be redirected to the 'view' page.
*/

public function actionCreate() {

$model = new IncidenciaPrioridad:;

$this->performAjaxValidation($model, ‘incidencia-prioridad-form’);

if (isset($_POST['IncidenciaPrioridad)) {
$model->attributes = $_POST['IncidenciaPrioridad’;
$model->estado = IncidenciaPrioridad::ESTADO_ACTIVO;
$model->peso = IncidenciaPrioridad::model()->getPesoMaximo() + 1;
if ($model->save()) {

$this->redirect(array('admin’));

}
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$this->render('create’, array(

'model' => $model,

)

[Hx
* Updates a particular model.

* If update is successful, the browser will be redirected to the 'view' page.
* @param integer $id the 1D of the model to be updated

*/

public function actionUpdate($id) {

$model = $this->loadModel($id);

$this->performAjaxValidation($model, 'incidencia-prioridad-form");

if (isset($_POST['IncidenciaPrioridad’)) {
$model->attributes = $_POST['IncidenciaPrioridad;
if ($model->save()) {

$this->redirect(array(‘admin'));

$this->render('update’, array(

'model' => $model,

)
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[Hx
* Deletes a particular model.
* If deletion is successful, the browser will be redirected to the 'admin' page.
* @param integer $id the 1D of the model to be deleted
*/
public function actionDelete($id) {

if (Yii::app()->request->isPostRequest) {

// we only allow deletion via POST request

IncidenciaPrioridad::model()->updateByPk($id, array(‘estado’ =>
IncidenciaPrioridad::ESTADO_INACTIVO));

/I'if AJAX request (triggered by deletion via admin grid view), we should not redirect

the browser
if (tisset($_GET['ajax1))
$this->redirect(isset($_POST['returnUrl']) ? $_POST['returnUrl"] : array('admin'));
} else

throw new CHttpException(400, 'Invalid request. Please do not repeat this request

again.”;

}

/**
* Lists all models.
*/

public function actionindex() {
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$dataProvider = new CActiveDataProvider(‘IncidenciaPrioridad’);
$this->render(‘index’, array/(
'dataProvider' => $dataProvider,

)

/**

* Manages all models.

*/

public function actionAdmin() {
$model = new IncidenciaPrioridad('search’);
$model->unsetAttributes(); // clear any default values
if (isset($_GET['IncidenciaPrioridad]))

$model->attributes = $_GET['IncidenciaPrioridad?;

$this->render(‘admin’, array(

'model' => $model,

)

/**

* Returns the data model based on the primary key given in the GET variable.
* If the data model is not found, an HTTP exception will be raised.

* @param integer the 1D of the model to be loaded

*/

public function loadModel($id, $modelClass = _ CLASS_ ) {
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$model = IncidenciaPrioridad::model()->findByPk($id);
if ($model === null)
throw new CHttpException(404, The requested page does not exist.");

return $model;

/**

* Performs the AJAX validation.
* @param CModel the model to be validated
*/
protected function performAjaxValidation($model, $form = null) {
if (isset($_POST['ajax]) && $ _POST['ajax] === "incidencia-prioridad-form") {
echo CActiveForm::validate($model);

Yii::app()->end();

a. Manual de mantenimiento

Estructura de la base.
SET @OLD_UNIQUE_CHECKS=@@UNIQUE_CHECKS, UNIQUE_CHECKS=0;

SET @OLD_FOREIGN_KEY_CHECKS=@@FOREIGN_KEY_CHECKS,
FOREIGN_KEY_CHECKS=0;
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SET @OLD_SQL_MODE=@@SQL_MODE,
SQL_MODE=TRADITIONAL,ALLOW_INVALID_DATES'

-- Estructura de tabla para la tabla “actividad”
CREATE TABLE IF NOT EXISTS “actividad™ (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“entidad_tipo” varchar(64) NOT NULL,
“entidad_id" int(11) NOT NULL,
“tipo” enum('CREATE','UPDATE''DELETE''RESTORE") NOT NULL,
“usuario_id" int(11) NOT NULL,
“fecha” datetime NOT NULL,
PRIMARY KEY ('id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=201 ;

-- Estructura de tabla para la tabla "alerta’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “alerta” (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“tipo_codigo” int(11) NOT NULL,
“entidad_tipo” varchar(64) NOT NULL,
“entidad_id" int(11) NOT NULL,

“leido” tinyint(1) NOT NULL,
“visitado™ tinyint(1) NOT NULL,
“usuario_id" int(11) NOT NULL,
“fecha_creacion™ datetime NOT NULL,
PRIMARY KEY ('id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=6 ;
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-- Estructura de tabla para la tabla "contacto”

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “contacto™ (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre” varchar(32) DEFAULT NULL,
“apellido™ varchar(32) NOT NULL,
“titulo™ varchar(10) DEFAULT NULL,
“documento” varchar(20) DEFAULT NULL,
“cargo” varchar(64) DEFAULT NULL,
“departamento” varchar(64) DEFAULT NULL,
“telefono” varchar(24) DEFAULT NULL,
“celular” varchar(24) DEFAULT NULL,
“fax” varchar(24) DEFAULT NULL,
“email_1" varchar(255) DEFAULT NULL,
“email_2" varchar(255) DEFAULT NULL,
“descripcion” text,
‘rating” int(11) DEFAULT 'O,
“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL DEFAULT 'ACTIVO',
“usuario_creacion_id" int(11) NOT NULL,
“usuario_actualizacion_id" int(11) DEFAULT NULL,
“fecha_creacion™ datetime NOT NULL,
“fecha_actualizacion™ datetime DEFAULT NULL,
“direccion_principal_id" int(11) DEFAULT NULL,

“direccion_secundaria_id" int(11) DEFAULT NULL,
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“cuenta_id" int(11) DEFAULT NULL,

“permisos’ enum('OWNER','ALL") NOT NULL,

“owner_id" int(11) NOT NULL,

PRIMARY KEY ('id"),

KEY “fk_contacto_direccionl_idx" ("direccion_principal_id"),
KEY “fk_contacto_direccion2_idx" ("direccion_secundaria_id"),
KEY “fk_contacto_cuental idx (‘cuenta_id’)

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=1 ;

-- Estructura de tabla para la tabla "cruge_authassignment

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “cruge_authassignment” (
“userid” int(11) NOT NULL,
“bizrule” text,
“data’ text,
“itemname” varchar(64) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘userid’, itemname’),
KEY “fk_cruge_authassignment_cruge_authiteml1™ (‘itemname”),
KEY “fk_cruge_authassignment_user™ (‘userid’)

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1,;

-- Estructura de tabla para la tabla “cruge_authitem’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “cruge_authitem” (

‘name” varchar(64) NOT NULL,
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“type” int(11) NOT NULL,
“description” text,

“bizrule” text,

“data’ text,

PRIMARY KEY (‘name’)

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1;

-- Estructura de tabla para la tabla "cruge_authitemchild”

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “cruge_authitemchild”™ (
“parent” varchar(64) NOT NULL,
“child” varchar(64) NOT NULL,
PRIMARY KEY ("parent’, child’),
KEY “child” (‘child’)

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1;

-- Estructura de tabla para la tabla "cruge_field

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “cruge_field™ (
“idfield” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“fieldname™ varchar(20) NOT NULL,

“longname” varchar(50) DEFAULT NULL,
“position” int(11) DEFAULT "0,
“required” int(11) DEFAULT '0',

“fieldtype™ int(11) DEFAULT ‘0,
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“fieldsize™ int(11) DEFAULT '20,

"maxlength” int(11) DEFAULT '45,
“showinreports™ int(11) DEFAULT '0’,
“useregexp varchar(512) DEFAULT NULL,
“useregexpmsg” varchar(512) DEFAULT NULL,
“predetvalue” mediumblob,

PRIMARY KEY (idfield")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=1;

-- Estructura de tabla para la tabla “cruge_fieldvalue®

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “cruge_fieldvalue™ (
“idfieldvalue™ int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“iduser” int(11) NOT NULL,

“idfield” int(11) NOT NULL,

“value’ blob,

PRIMARY KEY (idfieldvalue’),

KEY “fk_cruge_fieldvalue_cruge_userl” (‘iduser’),
KEY “fk_cruge_fieldvalue _cruge_field1l" (idfield’)

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=1 ;

-- Estructura de tabla para la tabla "cruge_session®

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “cruge_session” (

“idsession” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
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“iduser” int(11) NOT NULL,

“created” bigint(30) DEFAULT NULL,
“expire” bigint(30) DEFAULT NULL,
“status” int(11) DEFAULT '0',

“ipaddress” varchar(45) DEFAULT NULL,
“usagecount” int(11) DEFAULT 0,
“lastusage” bigint(30) DEFAULT NULL,
“logoutdate” bigint(30) DEFAULT NULL,
“ipaddressout” varchar(45) DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY (‘idsession’),

KEY “crugesession_iduser™ (‘iduser’)

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=25 ;

-- Estructura de tabla para la tabla "cruge_system’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “cruge_system’ (
“idsystem” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘name’ varchar(45) DEFAULT NULL,
“largename” varchar(45) DEFAULT NULL,
“sessionmaxdurationmins’ int(11) DEFAULT '30',
“sessionmaxsameipconnections’ int(11) DEFAULT '10',
“sessionreusesessions’ int(11) DEFAULT 'l' COMMENT 'lyes Ono',
“sessionmaxsessionsperday” int(11) DEFAULT '-1',
“sessionmaxsessionsperuser” int(11) DEFAULT '-1',

“systemnonewsessions” int(11) DEFAULT '0' COMMENT '1yes Ono',
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‘systemdown’ int(11) DEFAULT '0,
“registerusingcaptcha’” int(11) DEFAULT 'O,
“registerusingterms” int(11) DEFAULT "0,
“terms’ blob,
“registerusingactivation” int(11) DEFAULT '1,
“defaultroleforregistration” varchar(64) DEFAULT NULL,
“registerusingtermslabel” varchar(100) DEFAULT NULL,
“registrationonlogin” int(11) DEFAULT '1',
PRIMARY KEY (‘idsystem’)
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latinl AUTO_INCREMENT=2;

-- Estructura de tabla para la tabla “cruge_user’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “cruge_user (
“iduser” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“regdate” bigint(30) DEFAULT NULL,
“actdate” bigint(30) DEFAULT NULL,
“logondate” bigint(30) DEFAULT NULL,
“username’ varchar(64) DEFAULT NULL,
“email” varchar(45) DEFAULT NULL,
“password” varchar(64) DEFAULT NULL COMMENT 'Hashed password',
“authkey" varchar(100) DEFAULT NULL COMMENT 'llave de autentificacion’,
“state” int(11) DEFAULT '0',
“totalsessioncounter” int(11) DEFAULT '0',
“currentsessioncounter” int(11) DEFAULT '0',

PRIMARY KEY (liduser’)
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) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=2 ;

-- Estructura de tabla para la tabla "cuenta’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “cuenta” (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre” varchar(64) NOT NULL,
“razon_social” varchar(64) DEFAULT NULL,
“documento” varchar(20) DEFAULT NULL,
“celular” varchar(24) DEFAULT NULL,
“email” varchar(255) DEFAULT NULL,
“telefono” varchar(24) DEFAULT NULL,
“fax” varchar(24) DEFAULT NULL,
“website” varchar(255) DEFAULT NULL,
“tipo” enum('PROSPECTO','CLIENTE") DEFAULT NULL,
“empleados’ int(11) DEFAULT NULL,
“ingresos_anuales” double DEFAULT NULL,
“descripcion” text,
“ultima_actividad™ datetime DEFAULT NULL,
‘rating” int(11) DEFAULT 'O,
“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL DEFAULT 'ACTIVO',
“usuario_creacion_id" int(11) NOT NULL,
“usuario_actualizacion_id" int(11) DEFAULT NULL,
“fecha_creacion™ datetime NOT NULL,

“fecha_actualizacion™ datetime DEFAULT NULL,
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“direccion_facturacion_id" int(11) DEFAULT NULL,
“direccion_entrega_id" int(11) DEFAULT NULL,
“industria_id" int(11) DEFAULT NULL,

“permisos’ enum('OWNER','ALL") NOT NULL,

“owner_id" int(11) NOT NULL,

PRIMARY KEY ('id"),

KEY “fk_cuenta_direccion_idx" ("direccion_facturacion_id"),
KEY “fk_cuenta_direccionl_idx" (‘direccion_entrega_id"),
KEY “fk_cuenta_industrial_idx (‘industria_id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=4 ;

-- Estructura de tabla para la tabla “direccion’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “direccion” (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“calle_1" varchar(128) DEFAULT NULL,
“calle_2" varchar(128) DEFAULT NULL,
“ciudad” varchar(32) DEFAULT NULL,
“estado” varchar(32) DEFAULT NULL,
“codigo_postal” varchar(16) DEFAULT NULL,
“pais” varchar(32) DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY ('id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=1 ;
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-- Estructura de tabla para la tabla “formulario

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “formulario™ (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nivell_id int(11) NOT NULL,

“nivel3_id" int(11) DEFAULT NULL,

“archivo’ varchar(80) NOT NULL,

“descripcion” text,

“fecha_creacion” timestamp NOT NULL DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP,
PRIMARY KEY ('id"),

UNIQUE KEY “id_UNIQUE" (id"),

KEY “fk_formulario_nivelll idx" (‘nivell_id"),

KEY “fk_formulario_nivel31_idx" ("nivel3_id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=1;

-- Estructura de tabla para la tabla “grupo”

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “grupo” (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre’ varchar(64) NOT NULL,
“descripcion” text,
*peso” int(11) DEFAULT NULL,
“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL DEFAULT 'ACTIVO',

PRIMARY KEY ('id")
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) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=1;

-- Estructura de tabla para la tabla "grupo_cuenta’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “grupo_cuenta’ (
“grupo_id" int(11) NOT NULL,
“cuenta_id" int(11) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘grupo_id", cuenta_id"),
KEY “fk_grupo_has_cuenta_cuental idx (‘cuenta_id’),
KEY “fk_grupo_has_cuenta_grupol idx (‘grupo_id’)

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1;

-- Estructura de tabla para la tabla “incidencia’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “incidencia’ (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre” varchar(64) DEFAULT NULL,
“descripcion” text,
“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,
“escalamiento tinyint(1) DEFAULT 'O,
“usuario_creacion_id" int(11) NOT NULL,
“usuario_actualizacion_id" int(11) DEFAULT NULL,
“fecha_est_resolucion” date DEFAULT NULL,
“hora_est_resolucion” time DEFAULT NULL,

“fecha_creacion™ datetime NOT NULL,
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“fecha_actualizacion™ datetime DEFAULT NULL,

“permisos’ enum('OWNER','ALL") NOT NULL,

“owner_id" int(11) NOT NULL,

“incidencia_estado_id" int(11) NOT NULL,

“incidencia_submotivo_id" int(11) NOT NULL,

“incidencia_via_ingreso_id" int(11) DEFAULT NULL,
“incidencia_prioridad_id" int(11) DEFAULT NULL,

“cuenta_id" int(11) DEFAULT NULL,

“contacto_id" int(11) DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY ('id"),

KEY “fk_incidencia_incidencia_estadol idx" (‘incidencia_estado_id"),

KEY “fk_incidencia_incidencia_via_ingresol _idx" (‘incidencia_via_ingreso_id’),
KEY “fk_incidencia_incidencia_prioridadl_idx" (‘incidencia_prioridad_id"),
KEY “fk_incidencia_incidencia_submotivol idx" (‘incidencia_submotivo_id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=6 ;

-- Estructura de tabla para la tabla “incidencia_categoria’

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “incidencia_categoria” (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre’ varchar(64) NOT NULL,
“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,
PRIMARY KEY ('id")
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=2 ;

-- Estructura de tabla para la tabla “incidencia_estado’
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CREATE TABLE IF NOT EXISTS “incidencia_estado” (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre” varchar(64) NOT NULL,

“porcentaje’ int(11) NOT NULL,

“peso’ int(11) DEFAULT NULL,

“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,
PRIMARY KEY ('id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=2 ;

-- Estructura de tabla para la tabla “incidencia_motivo

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “incidencia_motivo™ (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre’ varchar(64) NOT NULL,
“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,
“incidencia_categoria_id" int(11) NOT NULL,
PRIMARY KEY ('id"),
KEY “fk_incidencia_motivo_incidencia_categorial idx
(‘incidencia_categoria_id")
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=4 ;

-- Estructura de tabla para la tabla “incidencia_prioridad”

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘incidencia_prioridad” (
'id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

‘nombre” varchar(64) NOT NULL,
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“color’ varchar(10) NOT NULL,
“peso” int(11) DEFAULT NULL,
“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,
PRIMARY KEY ('id")
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latinl AUTO_INCREMENT=2;

-- Estructura de tabla para la tabla “incidencia_submotivo

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “incidencia_submotivo™ (

“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

‘nombre” varchar(64) NOT NULL,

“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,

“incidencia_categoria_id" int(11) NOT NULL,

“incidencia_motivo_id" int(11) NOT NULL,

PRIMARY KEY ('id"),

KEY “fk_incidencia_submotivo_incidencia_motivol idx (‘incidencia_motivo_id")
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latinl AUTO_INCREMENT=7 ;

-- Estructura de tabla para la tabla “incidencia_via_ingreso

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “incidencia_via_ingreso” (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre’ varchar(64) NOT NULL,
“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,
PRIMARY KEY ('id")
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=2 ;

-- Estructura de tabla para la tabla “industria’
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CREATE TABLE IF NOT EXISTS “industria” (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre’ varchar(64) NOT NULL,

PRIMARY KEY ('id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=1;

-- Estructura de tabla para la tabla "llamada

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “llamada’ (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“tipo” enum('ENTRANTE','SALIENTE') NOT NULL,
“estado_llamada’ enum('CONTACTADO','NO_CONTACTADO'") NOT NULL,
“observaciones text,
“fecha_creacion™ datetime NOT NULL,
“usuario_creacion_id" int(11) NOT NULL,
“contacto_id" int(11) DEFAULT NULL,
“subestado_id" int(11) DEFAULT NULL,
“submotivo_id" int(11) NOT NULL,
PRIMARY KEY ('id"),
KEY “fk_llamada_llamada_subestadol idx" (‘subestado_id’),
KEY “fk_llamada_llamada_submotivol idx" (‘submotivo_id")
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latinl AUTO_INCREMENT=11;

-- Estructura de tabla para la tabla “llamada_motivo
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CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘llamada_motivo™ (
“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre” varchar(64) NOT NULL,
“descripcion’ text,
“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,
“tipo” enum('SALIENTE',ENTRANTE') NOT NULL,
PRIMARY KEY ('id")
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latinl AUTO_INCREMENT=4 ;

-- Estructura de tabla para la tabla "llamada_subestado®

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “llamada_subestado™ (

“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

‘nombre’ varchar(64) NOT NULL,

“descripcion” text,

“estado_llamada’ enum('CONTACTADO','NO_CONTACTADO") NOT NULL,

“estado_gestion” enum('EFECTIVA''NO_EFECTIVA''RELLAMAR’) NOT
NULL,

“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,

PRIMARY KEY ('id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=1 ;

-- Estructura de tabla para la tabla “llamada_submotivo®

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “llamada_submotivo™ (
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“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

‘nombre’ varchar(64) NOT NULL,

“descripcion’” text,

“estado” enum('ACTIVO','INACTIVO') NOT NULL,

‘motivo_id" int(11) NOT NULL,

PRIMARY KEY ('id"),

KEY “fk_Ilamada_submotivo_llamada_motivol idx" (‘motivo_id")

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latin1 AUTO_INCREMENT=7 ;

-- Filtros para la tabla “incidencia_motivo®

ALTER TABLE ‘incidencia_motivo’
ADD CONSTRAINT “fk_incidencia_motivo_incidencia_categorial- FOREIGN
KEY (Cincidencia_categoria_id") REFERENCES "incidencia_categoria” ('id") ON

DELETE NO ACTION ON UPDATE NO ACTION;

-- Filtros para la tabla “incidencia_submotivo®

ALTER TABLE ‘incidencia_submotivo®

ADD CONSTRAINT “fk_incidencia_submotivo_incidencia_motivol” FOREIGN

KEY (Cincidencia_motivo_id") REFERENCES ’incidencia_motivo™ (‘id") ON

DELETE NO ACTION ON UPDATE NO ACTION;

-- Filtros para la tabla “llamada’
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ALTER TABLE "llamada’

ADD CONSTRAINT “fk_Ilamada_llamada_subestadol” FOREIGN KEY
("subestado_id") REFERENCES "llamada_subestado™ ("id") ON DELETE NO
ACTION ON UPDATE NO ACTION,

ADD CONSTRAINT “fk_Ilamada_llamada_submotivol® FOREIGN KEY
("submotivo_id") REFERENCES "llamada_submotivo™ (‘id") ON DELETE NO

ACTION ON UPDATE NO ACTION;

-- Filtros para la tabla "llamada_submotivo®

ALTER TABLE ‘llamada_submotivo
ADD CONSTRAINT “fk_Ilamada_submotivo_llamada_motivol FOREIGN KEY
(‘motivo_id") REFERENCES ‘llamada_motivo™ ('id") ON DELETE NO ACTION

ON UPDATE NO ACTION
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