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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto intenta resolver uno de los méas grandes problemas dentro del

area de tecnologia, el cual es el manejo del area de soporte.

En el primer capitulo se detallan todos los factores referentes a la definicion del

problema y su respectivo analisis.

Como siguiente, se estudiara el segundo capitulo en el cual obtendremos el analisis
de los requerimientos, descripcién del modelo y procesos actuales manejados por la
empresa, ademas de la proposicion de un alcance y visién que se obtendra con la

implementacion del sistema.

En el tercer capitulo se podra observar todos aquellos problemas y objetivos
presentados durante la realizacion del presente proyecto, ademas de la diagramacion
de los diferentes casos que se presentan en la linea de acontecimientos del proceso de

gestion de soporte.

Como analisis del capitulo cuarto, podemos observar que se manejaran el uso y
analisis de alternativas, ademas de los impactos ocasionados por cada uno de los

objetivos que se propondran durante la realizacion del presente proyecto.

En revision y analisis del quinto y sexto capitulo podemos visualizar la propuesta y
lo que intercedera para la solucion en cuanto a implementar el sistema, ademas del

disefio de las interfaces y los aspectos técnicos del sistema.

Por ultimo en el septimo capitulo detallaremos lo relacionado a conclusiones y

recomendaciones sobre el uso de la herramienta.
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ABSTRACT

The process of handling the support area in the majority of medium and large size
control and technology management companies has for some time been a strong
representation of the services they provide. Although the management of the support
area of a company is taken as the main point after sale of the services it offers, this
can be called a constant improvement point, since it depends a lot on the quality of
service that is provided that the company presents popularity inside and outside the

region in which it is present.

In addition, the support and advisory process can provide general knowledge about
the diverse use of technological tools, constant change and management of new
technologies makes the personnel in charge of managing these processes constantly
changing and training, not only with the objective of providing a good service, but
also with the objectivity of growing up as a professional within the area in which he

works.

The management and rapid access to technology, today, has facilitated to a large
extent the resolution of problems, besides taking new alternatives for the
improvement of processes, is reflected in the productive growth of the company and
of the personnel that works inside of each of the areas, in this case the area of
support and advice to the client.

One of the main reasons for the support area is to meet requirements quickly and that
the solution provided is adequate for the client to find satisfaction in the use of the

services of the company he represents.
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INTRODUCCION

El proceso de manejo del area de soporte en la mayoria de empresas de control y
gestion tecnoldgica de mediano y gran tamario, ha sido desde hace algin tiempo su
fuerte en la presentacion de los servicios que prestan. Si bien el manejo del area de
soporte de una empresa es tomado como punto principal post venta de los servicios
que ofrece, éste puede denominarse un punto de mejoras constante, ya que depende
mucho de la calidad de servicio que se brinda para que la empresa presente renombre

dentro y fuera de la region en la que esta presente.

Ademas, el proceso de soporte y asesoria puede aportar conocimientos generales
sobre el diverso uso de herramientas tecnolégicas. EI cambio constante y manejo de
nuevas tecnologias hace que el personal encargado de manejar estos procesos este
en constante cambio y capacitacién, no solamente con el objetivo de proveer un buen
servicio, sino también con la objetividad de crecer como profesional dentro del area

en la que labora.

El manejo y acceso rapido a la tecnologia, hoy en dia, ha facilitado en gran parte la
resolucion de problemas, ademas de tomar nuevas alternativas para la mejora de
procesos que se ve reflejadas en el crecimiento productivo de la empresa y del
personal que labora dentro de cada una de las areas, en este caso el area de soporte y

asesoria al cliente.

Uno de los principales objetivos para el area de soporte es atender requerimientos de
forma rapida y que la solucion brindada sea la adecuada para que el cliente encuentre

satisfaccion en la utilizacion de los servicios de la empresa a la que representa.
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Capitulo I: Antecedentes

1.01. Contexto

La empresa MOBILVENDOR, ubicada en la provincia de Pichincha, cantén Quito,
en la Av. Wymper y Diego de Almagro, dedicada al desarrollo de software con
enfoque al monitoreo y control de fuerza de ventas para distribuidoras encargadas de
la comercializacion de productos de consumo masivo a nivel nacional e internacional,
brinda a sus clientes servicio de software con una herramienta de manejo y
administracion comercial y contable, con ajustes estandarizados para el crecimiento

optimo de la pequefia y mediana empresa.

La cantidad de trabajo generada para la atencion y seguimiento de los distribuidores,
es en su mayoria un proceso critico dentro de la empresa, ya que con esto se genera la
fidelidad al cliente para de alguna manera hacerle conocer que su trabajo esta siendo
controlado y sus niveles de servicio son cubiertos en su totalidad. Para esto, la
empresa se vio obligada a tomar el servicio de soporte como un ente primordial
dentro de la regla del negocio, de igual manera el cambio continuo, es decir, que la

herramienta se encuentre expuesta a continuas actualizaciones.

El personal de soporte debe estar al tanto de estos temas para poder ser explicados a la

clientela en general.

El soporte se lo brinda en horarios definidos por el SLA el cual cumple 12 horas de
trabajo continuo en horarios distintos, por lo que el personal se acopla a este modelo
de trabajo y es propenso a dejar espacios de tiempo en los cuales el cliente debe ser

atendido y resuelto los problemas que tuviese.
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Por las anteriores causas descritas, se toma la decision de empezar con un proyecto de
investigacion y desarrollo de software que permita resolver los problemas y
necesidades del &rea de Soporte en la empresa, con respecto a la recepcion de casos

de soporte y tickets asignados niveles en cuanto a departamentos.

1.02 Justificacion

El presente proyecto busca solucionar los malestares presentados a diario por el
equipo de asesoramiento técnico en el &rea de asesoria a soporte, con lo cual intenta
ordenar este proceso de trabajo para brindar soluciones eficaces y sobre todo generar
reportes reales al area de jefatura de sistemas y control de operaciones de asistencia 'y
soporte al cliente. El coordinador de soporte como encargado de conocer el proceso
de asistencia es quien sera el gestor de llevar el control de la plataforma de asistencia,
ya que dé él depende medir los factores cualitativos y cuantitativos al area que
representa. Ademas, el coordinador de operaciones encargado de la evaluacion
continua del personal, tendra conocimiento al dia de todos los procesos ejecutados en
el area de soporte, con la finalidad de presentar un esquema de ordenacion hacia todos

los casos que se presenten durante las labores, ya sean internas o externas.

1.03 Definicién del problema central.

La siguiente matriz define las posibles situaciones que indicen en el problema,
acompariadas de las fuerzas necesarias para impulsarlas, con la vision de definir la

intensidad y cambio de cada una de ellas.
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Tabla 1.

Matriz de Fuerza T

Situacion
Empeorada

Desorganizacion
del proceso de
agendamiento de
casos de soporte,
implica pérdida de
clientes

Fuerza
impulsadora

Procesos poco
controlados de
agendamiento de
soporte, uso de
correo electrénico
para definir casos
de Help Desk

Manejo de asesoria
y soporte de forma
poco controlada,
mediante correo
electrénico.

Capacitacion
correcta del
personal a cargo.

Se realiza el control

periodico de casos

de soporte, ademas
de reportes
efectivos.

Situacién Actual Situacion Mejorada

Los procesos de etiquetacion, seguimiento y
solucién a casos de soporte de forma no
controlada.

Sistema informético
orientado al ambiente Web,
con la inclusién de mejora
de procesos automatizados
para etiquetado y solucion

de casos de soporte.

Fuerza bloqueadora

Falta de recurso
"Developer" para la
realizacion de este software

Falta de conocimiento de
herramientas de tipo Help
Desk

Desconocimiento del
proceso de Help Desk

Alta rotacion del personal
de soporte por ineficiencia
en el puesto de trabajo.
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1.03.01 Analisis de la matriz T

Como se puede observar en la matriz T, la empresa estd manejando la informacion de
forma que los proceso de agendamiento de incidentes no es del todo controlada, méas
bien realizada de forma rdstica y sin registro alguno, asi como cada uno de los agentes
que brindan este servicio no cuentan con todas las caracteristicas necesarias para
solventar un caso puntual de soporte, con esto los tiempos de respuesta se maximizan
dando paso a inconvenientes en futuros casos que sean mucho mas sencillos de

resolver.
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Capitulo I1: Analisis de Involucrados
2.01 Requerimientos

2.01.01 Descripcion del sistema actual.

El manejo del area de mesa de ayuda se esta realizando de forma manual sin control
alguno de inocentes y problemas especificos. Por lo cual estos procedimientos no
Ilevan un registro detallado de todo lo que se agenda a diario, sumado al control con
manejo de reportes que no es el adecuado para medir la magnitud de los casos mas

importantes e identificar cuales son los mas precisos solucionar de forma inmediata.

Primero, el agendamiento de los casos son atendidos de forma inmediata, es decir, ese

momento se procede a brindar la ayuda al cliente sin importar el tema o caso.

Ademas, si el problema o incidente no tiene una solucion inmediata se procede a
indicar al cliente que su caso sera entendido en un tiempo inestimado, es decir, no se
puede indicar si este caso sera resuelto de forma inmediata o llevard algun tiempo

solucionarlo.
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2.02 Vision y Alcance

2.02.01 Vision.

Solucionar el levantamiento de casos y/o problemas que se susciten en el departamento
de asesoria y soporte técnico de la empresa, para solventar todos y cada uno de estos

casos de forma eficaz y pronta.

2.03 Alcance.

Sistematizar el proceso de agendamiento, control y resolucion de problemas que se

presenten en el area de Help Desk de la empresa Mobilvendor.

El sistema mantendra un esquema modular el cual tendra detalle de cada una de sus

partes a continuacion:

Maodulo de mantenimiento y gestion de la informacion

Usuarios

o Mantenimiento de usuarios del sistema(Agentes, Supervisores Yy
Administradores del sistema)

Roles

o Manejo de roles para asignar permisos y perfiles a cada uno de los usuarios.

Clientes

o Mantenimiento de clientes, especificacion de los datos de cada uno de ellos.

Casos - Medios de asistencia y soporte
o Asignacion de casos de soporte.

o Mantenimiento de “Medios de Asistencia de soporte ”
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o Prioridades de los casos de soporte.
o Asignacion de agentes de soporte por caso.
o Reasignacidon de casos de soporte dependiendo de la magnitud del caso.
o Solucion de los casos mediante Estatus
e Reportes
o Reporte de Casos por Agente.
o Reporte de Tickets por Agente
o Reporte de Casos resueltos
o Reporte de Casos por Cliente
o Reporte de Casos pendientes o Abiertos.
o Reporte de Casos por Fecha
o Reporte de Historial
e Seguimiento de casos
o Manejo de seguimiento
o Seguimiento de casos mediante el uso de estatus y prioridades
e Bases de conocimiento
o Generacion de una base de conocimientos mediante publicacion de
problema y solucidn, sean casos de soporte 0 manuales.
e Moddulo de Seguridad

o Login (Controlado por sesion)
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2.04 Entrevista.

La entrevista es disefiada con el objetivo de conocer el problema dentro del
departamento de asesoria técnica, esta entrevista fue generada al coordinador del area

de soporte con la finalidad de obtener datos reales del trabajo.

Tabla 2.

Entrevistas

Disefio de entrevista

Identificador: 001

Preguntas Objetivos Anadlisis
Posterior
¢Qué problema ocasiona al no Conocer e identificar los procesos Evaluacion del
agendar los incidentes de soporte? manejados en este departamento. software y sus
afectados

¢ Qué se propone solucionar con Conocer actualmente el evento de agenda  Mantener de

el sistema de control y vy brindarsolucién al cliente. forma segura la

seguimiento de Help Desk? informacion de
todos los casos.

¢Qué soluciones provee dar a la ldentificar los posibles casos por los Mejoramiento
empresa con la implementacion cuales no se brinda buena atencion en del proceso de
de este Software? soporte. control de parte

del personal de
asesoria técnica

(A qué personas esta dirigido  Capacitar e implementar de forma El personal
este Software? correcta esta herramienta al personal estara mas
capacitado y
mejor provisto
de soluciones en
cuanto al soporte
se refiere.
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2.05 Andlisis de entrevistas

La empresa Mobilvendor, quienes se dedican a la comercializacion, capacitacion y
desarrollo de nuevas herramientas de software, llevan el proceso de Help Desk de la

siguiente forma:

Atencion de llamadas, mensajeria instantanea “Whatsapp”, Skype, etc. Todo este

proceso de forma inmediata, en muchos de los casos remotos.

e Resolucion de casos de soporte de forma desorganizada en varios de los casos.

e Manejo de correo electronico en caso de escalamiento de soporte a otras areas, con
tiempos extensos en muchos de los casos.

e Inexistente registro de casos de soporte y en caso de solicitud por parte de

departamentos gerenciales o de control de calidad, no se cuenta con reportes de esta

magnitud.

2.06 Objetivo General.

Sistematizar el proceso de agendamiento, seguimiento y control de etiquetado de
incidentes de soporte técnico en la empresa Mobilvendor Company S.A, ubicado en el

Distrito Metropolitano de Quito.

2.07 Objetivos Especificos.

e Explorar los ambitos relacionados con el area de soporte para facilitar los medios

de registro de casos.
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e Evaluar el trabajo del personal de soporte mediante el uso de la herramienta

tecnoldgica, permitiendo conocer el avance en calidad laboral de cada uno de ellos.

e Analizar los valores resultantes del trabajo realizado por el equipo de soporte como
medio de mejoras dentro de este departamento y posteriores correcciones si asi lo

requiriese.

2.08 Matriz de Requerimientos.

En la siguiente matriz podremos ver al detalle cada uno de los requerimientos que son

parte del levantamiento de informacion, estos mismos son funcionales y no funcionales.
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Tabla 3.

Matriz de Requerimientos

Matriz de Requerimientos

Identificador

RF001

RF002

RF003

RF004

RNF001

Descripcion

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

La aplicacion
debe realizar el
ingreso de
solicitud de
casos de
soporte.

La aplicacion
validara el
ingreso de los
casos o tickets
a soporte.

La aplicacion
podré cerrar los
casos Y tickets
de soporte con
Su respectivo
reporte sobre
cada uno de
ellos.

La aplicacion
debera finalizar
el proceso de
soporte,
ademas de
generar bases
de
conocimiento
sobre el caso
méas comun
tratado en el
area.

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

La aplicacion
contendré los
emblemas,
vision y mision
de la empresa.

Fuente

Gerente

Gerente

Gerente

Gerente

Gerente

Prioridad

Alta

Alta

Alta

Alta

Media

Tipo

Funcional

Funcional

Funcional

Funcional

No
Funcional

Estado

Revision

Revision

Revision

Revision

Revision

Usuarios
involucrados

Gerente
Operaciones y
Jefe Soporte

Personal de
Soporte

Gerente
Soporte
y Jefe
Soporte

Personal de
Soporte

Usuario
Programador
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2.08.01 Descripcion detallada.

Tabla 4.

Especificacion del requerimiento funcional RF001

La aplicacion debe realizar el ingreso de solicitud de casos de

soporte.

Creado por:

Fecha de creacion

Identificador
Tipo de requerimiento

Datos de entrada
Descripcion

Datos de salida
Resultados esperados

Origen:
Dirigido a:
Prioridad:

Requerimientos
Asociados:

ESPECIFICACIONES

Precondiciones

Post condiciones

Criterio de aceptacion

Estado Analisis

Jhean Paul Actualizado por: Jhean Paul Guach

Guach

20/5/2017 Fecha de 23/5/2017
Actualizacién

RF001

Critico Tipo de requerimiento  Funcional

Datos de clientes / Datos de usuarios/Datos de casos
Ingreso de la informacion de los afectantes dentro del proceso
Clientes / Usuarios registrados en el sistema.

Clientes creados satisfactoriamente/Usuarios creados
satisfactoriamente

Agente de soporte
Gerente de Operaciones
5

Se realizard la adquisicién de la informacién de cada uno de los
actores, clientes y usuarios
Se asignara un codigo Unico por clientes

Se generard un usuario y contrasefia a partir de la creacion de usuario

Se podré validar la creacién de clientes, mediante su uso en toda la
plataforma

Luego de la creacion de los actores dentro del proceso de
agendamiento se podra usar esta informacion para registrar y resolver
los casos que puedan presentarse a futuro.
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Tabla 5.

Especificacion del requerimiento funcional RF002

La aplicacion validara el ingreso de los casos o tickets a soporte

Creado por:

Fecha de creacion

Identificador
Tipo de requerimiento

Datos de entrada

Descripcion
Datos de salida
Resultados esperados

Origen:
Dirigido a:
Prioridad:

Requerimientos
Asociados:

ESPECIFICACIONES

Precondiciones

Post condiciones

Criterio de aceptacion

Estado Andlisis

Jhean Paul Actualizado por: Jhean Paul Guach
Guach

20/5/2017 Fecha de Actualizacién 23/5/2017
RF002

Critico Tipo de requerimiento  Funcional

Casos o Tickets de soporte dependiendo de los pardmetros
implementados
Ingreso de la informacion de casos de soporte

Reporte de caso de soporte con ESTATUS DE AGENDAMIENTO
Generacion del caso de soporte respectivo, después de su validacion.

Asesor de soporte
Jefe de Soporte
5

Se permitira que el usuario ingrese tickets de soporte y asignarlos a
cada uno de los agentes de soportes registrados en el sistema.

Luego del ingreso del caso de soporte se procedera a validar el
mismo, llegando a una solucién la cual se debe ingresar en el sistema,
ésta de igual forma servira en la base de conocimiento.

Se podra manejar los tickets o casos de soporte dependiendo de su
nivel de prioridad.
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Tabla 6.

Especificacion del requerimiento funcional RF003

La aplicacion podréa cerrar los casos y tickets de soporte con su

Estado Andlisis

respectivo reporte sobre cada uno de ellos.

Creado por:

Fecha de creacion

Identificador

Tipo de
requerimiento

Datos de entrada

Descripcion
Datos de salida
Resultados esperados

Origen:
Dirigido a:
Prioridad:

Requerimientos
Asociados:

ESPECIFICACIONES

Precondiciones

Post condiciones

Criterio de
aceptacion

Jhean Paul Actualizado por: Jhean Paul Guach

Guach

20/5/2017 Fecha de 23/5/2017
Actualizacion

RF003

Critico Tipo de Funcional

requerimiento

Datos de soporte, tickets y manejo de eventualidades por los agentes de
soporte

Reporteria de los diferentes mddulos del sistema

Reportes de casos de soporte, histéricos y bases de conocimiento

Cierre de los casos de soporte, generacion de reportes por caso.

Asesor de soporte
Jefe de Soporte

5

RF001-RF002

Los usuarios ingresaran la informacion necesaria para poder elaborar
informativos continuos de su trabajo en el area de soporte.

Luego del ingreso del caso de soporte se procedera a validar el mismo,
llegando a una solucién la cual se debe ingresar en el sistema, esta de
igual forma servird en la base de conocimiento.

Conocimiento real de los casos de soporte mediante el uso de reportes
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Tabla 7.

Especificacion del requerimiento funcional RF004

La aplicacion debera finalizar el proceso de soporte, posterior a esto el  Estado Analisis

coordinador podréa obtener informacion para generar una base de

conocimientos.

Creado por:

Fecha de creacion

Identificador
Tipo de requerimiento

Datos de entrada
Descripcion

Datos de salida
Resultados esperados

Origen:

Dirigido a:

Prioridad:
Requerimientos
Asociados:
ESPECIFICACIONES

Precondiciones

Post condiciones

Criterio de aceptacion

Jhean Paul Actualizado por: Jhean Paul Guach

Guach

20/5/2017 Fecha de 23/5/2017
Actualizacion

RF004

Critico Tipo de requerimiento  Funcional

Ingreso de publicaciones o articulos para conocimiento del personal
Generacion de base de conocimiento
Base de conocimiento con casos mas solicitados

Resolucién de los casos de soporte, ademas de la generacion de
bases de conocimiento para los agentes de soporte.

Asesor de soporte
Jefe de Soporte
5

Los usuarios de soporte deberan gestionar estos casos de forma
continua, un indicador les permitir& reconocer que el caso es similar.

Luego del ingreso de los casos de soporte, se podra generar
publicaciones para acceso inmediato del personal de asistencia y
soporte lo que permitira resolver casos de forma inmediata

Conocimiento de los casos mas atendidos, documentacion y las
soluciones brindadas.
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Tabla 8.

Especificacion del requerimiento no funcional RNF001

La aplicacion reducira el tiempo de ingreso y registro de los casosde  Estado Analisis

soporte.

Creado por: Jhean Paul Actualizado por: Jhean Paul Guach
Guach

Fecha de creacion 20/5/2017 Fecha de Actualizacion 23/5/2017

Identificador RNF001

Tipo de No critico Tipo de requerimiento No funcional

requerimiento

Datos de entrada
Descripcion

Datos de salida
Resultados esperados

Origen:
Dirigido a:
Prioridad:

Requerimientos
Asociados:

ESPECIFICACIONES

Precondiciones

Post condiciones

Criterio de
aceptacion

Ingreso de publicaciones o articulos para conocimiento del personal
Reduccidn de tiempos de registro de casos de soporte.
Visualizacion de datos de la empresa

El agente de soporte podrd minimizar los tiempos en registro de
incidencias

Asesor de soporte
Usuarios del sistema
1

Ingreso de informacién correspondiente a casos de soporte.

Validar que los textos estén bien digitados y correctamente alineados
al negocio.

Conocimiento de la proyeccion de la empresa y lo que ofrece al
mercado.
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2.09 Mapeo de Involucrados.

En este proceso se mostrara el listado de involucrados con la finalidad de dar a conocer

y determinar su comportamiento actual y posterior al proyecto.

Clientes
DISTRIBUIDORES
DE PRODUCTOS
DE CONSUMO

cuorediizlos Deficiente manejo

y Gerencia

del drea de Departamento

Asistencia y Soporte de Gestion de
a requerimientos Operaciones
del cliente.

Comercial

Departamento

Area de de Consultoria
Asistencia y

Soporte al cliente

Departamento
de Ventas

Figura 1: Mapeo de Involucrados

2.10 Matriz de Involucrados.

En el siguiente esquema se muestra el analisis de involucrados, es necesario validar el
problema, también el comportamiento de los involucrados a lo largo de la

implementacién del proyecto.
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Tabla 9.

Matriz de Involucrados

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE ETIQUETADO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR

Involucrados

Coo,rdinador
del Area de
Soporte

Clientes

Agentes de
Soporte

Interés en
el
problema
Mantener el
control de
los procesos
y
actividades
del area de
soporte.

Verificar la
atencioén
brindada a
cada uno de
los clientes

Interés en la
utilizacion
de la
herramienta
Web para
mejora de
los procesos
en el area
de soporte

Atencion
inmediata
en los
casos de
soporte
presentados
a los
clientes

Influir en la
mejora de
los procesos
y el interés
en
desarrollo
de nuevas
herramienta
s de ayuda

Problemas
percibidos

Falta de recursos
informaticos

Falta de personal
idéneo para la
realizacion de
estas actividades

Falta de
conocimiento
sobre el correcto
manejo de los
tiempos con los
casos de soporte

Falta de agilidad
en la ayuda al
cliente

Falta de
conocimiento

sobre incidencias

reportadas

Falta de control
en el area, por la
cantidad de
incidencias
reportadas

Recursos y
mandatos

Facilitar y
sistematizar
el proceso de
seguimiento
y soporte al
cliente

Consultoria 'y
capacitacion
sobre el uso
de la
herramienta

Manejo de la
infraestructur
a adecuada

Desarrollo de
software para
mejora del
proceso de
atencion y
contratacion
de personal
nuevo e
idéneo

Mejora de
los procesos
en el area

Interés en
el
proyecto

Conflictos y/o
cooperacion

Mejora en los procesos, mejor
manejo de los tiempos de
respuesta hacia los clientes

Ayudar al personal de soporte
con el uso de la herramienta
para el manejo de casos de
soporte

Mejora de tiempos en atencién

Supervision de las incidencias
reportadas

Desarrollo de la herramienta
web
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Capitulo I11: Problemas y Objetivos

3.01. Arbol de Problemas

El arbol de problemas es aquel encargado de encapsular las causas que generan el

problema central y los efectos que ocasiona el mismo.

Falta de compromiso
con la empresa y
desconfianza del
servicio prestado

Servicio
deplorable hacia el
cliente

Baja calidad de
soporte

Gestion Ineficiente
inapropiada de

casos de soporte de soporte

respuesta a casos

Insuficiente
informacion en
caso de requerirla

Pésima
presentacion de la
imagen de la
empresa.

Mal manejo de
tiempos de
respuesta

PROBLEMA
CENTRAL

Deficiente gestion y atencion a los requerimientos que
se presentan en el area de asesoramiento técnico

Mala planificacion
en el area
Asesoria de
Soporte

Desconocimiento
de manejo de
herramientas para Falta de
brindar conocimien
seguimiento y to
soporte

Personal
poco
comprome
tido con la
empresa

Figura 2: Arbol de problemas

Manejo
inadecuado del
control de casos de
soporte

Mal manejo
de tiempos
de
atencion.

Mala
atencion al
cliente
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3.02 Arbol de Objetivos.

El &rbol de objetivos se encargara de representar el lado positivo y resultante en
cuanto a la resolucion de los problemas presentados, aqui se detalla los propésitos del

proyecto.

Perceptibilidad del
aumento de
compromiso por
parte del area de
soporte, en la
empresa

Control de la
informacion
requerida durante el
proceso de soporte
y seguimiento

Mejora de la

FINALIDAD

PROPOSITO
DEL
PROYECTO

COMPONEN-
TES

Reporteria
confiable y
obtenible en vivo

Aumento de la
productividad del
personal

Control y gestion
apropiada de los
casos de soporte

Cumplimiento

satisfactorio y

respuesta a los
clientes

presencia de la
empresa a nivel
nacional e
internacional

Incremento del
control al area de
soporte y mejora

de calidad de
asistencia

Eficiente seguimiento y gestion a los casos de
soporte y asistencia al cliente.

Mejor estructura
en recepcion y
seguimiento de

casos de soporte.

Software
preparado
para
recepcion y
seguimiento

Buen manejo
del proceso

de asistencia
y soporte.

Facilidad
de ingreso
y revision
de casos

Manejo adecuado
de las estrategias
de seguimiento y
soporte al cliente.

Mejor
manejo de
los tiempos
de respuesta

hacia el
cliente

Mejora de
atencion
al cliente

Fiaura 3: Arbol de obietivos
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3.03 Diagrama de casos de uso.
Los casos de uso intentardn determinar la regla y giro del negocio dando una vision
general del cumplimiento de todas las actividades. Los casos de uso expuestos

detallaran los pasos a realizar durante las actividades en el negocio.

3.03.01 Diagrama de la regla del negocio
El diagrama de la regla del negocio nos mostrard como se manejan y actlian, cada uno
de los diferentes actores y las diferentes funciones que desempefiaran dentro del

modulo.

QQ -,

Gestionar Clientes

ﬁ-signaa‘on de TickeE™=
Q Gestionar Prioridades O

GestmnalEmpresa Categodzr por prioidades
Gestionar Permizos g
Admlnlstrador del Sigema Escalamiento de Ticket

Coordinadorde Soporte

DeS|gnartareas \ é
Q/;:gnacion de Ticket

Sistema SASS

Enwio desalicitud

O(_/ Cliente

Recibir caso
Agente de Sopote

é Recepeion dezolictud

e OO - S

FAceptadon de casa  Cenarcaso

Aceptadon del caso Werificacion de magnitud del caso

Figura 4: Diagrama de la regla del negocio.
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3.03.02 Caso de uso para solicitud de soporte

%

Solicitud de soporte

v

Sistema SASS

d=

Cliente Avente de soporte

%

Verficacion de conexion

Q&

|
-

Ingresa de caso Autenticacion al sistema

Figura 5: Caso de uso para solicitud de soporte

Caso de uso: Verificacion del caso de solicitud de soporte: Podemos identificar la

solicitud del caso cuando este ha sido ingresado.
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3.03.03 Caso de uso Verificacion del caso de soporte.

Agente de soporte

.

Conexion

C

Yarficacion de conexion

OO

Autenticacion al sistema Ingreso Caso de soparte Yalidacion de prioridad

Sigtema SES\O

Aceptacion del Caso

N

Figura 6: Caso de uso Verificacion del caso de soporte.

Caso de uso: Verificacion del caso de soporte. Podemos identificar la verificacion del

caso cuando este ha sido ingresado.
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3.03.04 Caso de uso cierre del caso de soporte.

——

Re porte al clente

Sistema SASS O

Finalizacign del caso

() Yalidacion de respuesta

Verficacion e conexion

O—O—0O

Autenticacion al sistema YWerficacion del caso Consulta en la base de
conocimignto

Agente de soporte

Canexion

Figura 7: Caso de uso cierre del caso de soporte.

Caso de uso cierre del caso de soporte. Aqui se puede identificar el proceso para

cierre del caso de soporte y el respectivo reporte al cliente.
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3.03.05 Caso de uso ingreso y validacion de ticket de soporte.

I
|
Conrinador de Saprote Aente d soporte Reporte &l clerte

G\\-\

Sistema SASS
| Firalizacian del caso

o @@

Ingreso .
Conexion

Yalidacion de respuesta
|
Recepeion del ticket C)

|
Yetficacion e conexion

&

H—0—0O

Autenticacion al sistera Yerficacion del caso Consulta en la base de
COnacnienta

e

Valdacion de ares  Asinacion del agente

Figura 8: Caso de uso ingreso y validacion de ticket de soporte.

Caso de uso ingreso y validacién de ticket de soporte: Aqui podemos apreciar el
ingreso de los tickets por el coordinador del area de soporte, y la asignacion del

ticket, dependiendo el nivel al cual se ha escalado.
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3.03.06 Caso de uso finalizacion del proceso de etiquetado de soporte.

@ Ciere de caso

Agente &2 spote

Coordinador de Soprate

.

Oéd

Reporte de C
Yalidacion del caso de soporte Aot R
Recepcion de ticket
g Concrecion de caso de scparte
Agginacion del ticket Clente

Sisterna SARS

Figura 9: Caso de uso finalizacion del proceso de etiquetado de soporte.

Caso de uso finalizacion del proceso de etiquetado de soporte: Aqui podemos
evidenciar el proceso de generacion de tickets y asignacion a los diferentes niveles,

ademas del reporte al cliente.
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3.04 Especificacion de casos de uso.

A continuacién se detallara cada uno de los casos de uso mediante la utilizaciéon de

tablas para su especificacion.

Tabla 10.

Especificacion de caso de uso solicitud de soporte.

Caso de Uso Caso de uso SOLICITUD DE SOPORTE
Identificador CuU_001

CURSO TIPICO DE EVENTOS

Usuario Sistema

1. Solicitud de soporte por parte del 1. El sistema autenticara los datos del usuario
cliente

2. El agente recibira el caso de 2. El sistema procesara el ingreso de la solicitud
soporte

3.Se procederd a la verificacion de 3. El sistema almacenara la solicitud

datos para ingreso al sistema
4.Ingreso del caso reportado por el
cliente

CURSOS ALTERNATIVOS

Tabla 11.

Especificacion del caso de uso verificacion de caso de soporte.

Caso de Uso Caso de uso VERIFICACION DEL CASO DE
SOPORTE

Identificador CU_002

CURSO TIPICO DE EVENTOS

Usuario Sistema

1. Ingreso del caso de soporte 1. El sistema almacenara la solicitud

2. Validacion de la magnitud del caso 2. El sistema manejara la solicitud dependiendo el

ingreso al sistema

3.Manejo de la prioridad del caso 3. El sistema validara la prioridad del caso y brindara

tiempos.

CURSOS ALTERNATIVOS
Tabla 12.

Especificacion del caso de uso ingreso y validacion de ticket de soporte.
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Caso de Uso

Caso de uso INGRESO Y VALIDACION
DEL TICKET

Identificador

CU_004

CURSO TIPICO DE EVENTOS

Usuario

e 1. Ingreso del ticket de
soporte

e 2. Validacion del ticket de

soporte

e 3.Asignacion del ticket por

departamento

CURSOS ALTERNATIVOS

Sistema

e 1. El sistema permitira ingresar el ticket de
soporte.
e 2. El sistema validara el tiempo del ticket de
soporte segun su prioridad.
e 3. El sistema permitira reasignar el ticket a un
usuario considerando su magnitud.

Tabla 13.

Especificacion del caso de uso cierre de ticket de soporte.

Caso de Uso

Caso de uso CIERRE DEL TICKET DE SOPORTE

Identificador

CURSO TIPICO DE EVENTOS
Usuario

1. Validacion del caso

2. Resolucion del caso de soporte
3.Envio de respuesta al cliente

CURSOS ALTERNATIVOS

CU_005

Sistema
1. El sistema recibira el ingreso de la respuesta del
agente de soporte.
2. El sistema cerrard el caso de soporte luego de su
resolucion.
3. El sistema brindard un reporte por el caso de soporte
resuelto
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Tabla 14.
Especificacion del caso de uso finalizacion del ticket de soporte.
Caso de Uso Caso de uso FINALIZACION DEL TICKET DE
SOPORTE
Identificador CU_006
CURSO TIPICO DE EVENTOS
Usuario Sistema
1. Verificacion de la respuesta del 1. El sistema verificara el estatus y comentarios del ticket
agente
2. Cierre de ticket de soporte 2. El sistema cerrara el ticket luego de su envio al
coordinador.
3.Reporte de ticket solucionado y no 3. El sistema brindara un reporte por el ticket
solucionado

CURSOS ALTERNATIVOS

El coordinador serd el Gnico responsable de verificar el cierre de los casos y de ser necesarios abrirlos
nuevamente.
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3.05 Casos de realizacion.

Los casos de realizacion se encargaran de detallar la funcién de los objetos que lo

componen.

3.05.01 Caso de uso realizacidn solicitud de soporte.

T
Yerficar casa de supnr’[eﬁ_
A e Caso seleccionado
Registro de Solicitud
listacasos.php valicadion de solicitud lista de casos

Figura 10: Caso de uso realizacion solicitud de soporte CUR_001

Caso de uso de realizacion solicitud de soporte. Aqui podemos evidenciar el proceso

de ingreso de una solicitud de soporte.
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Tabla 15.

Caso de uso de realizacion SOLICITUD DE SOPORTE

Nombre

Caso de uso de realizacion SOLICITUD DE SOPORTE

Identificador
Responsabilidades

Tipo

Referencias de caso de uso
Referencia de requisitos

PRECONDICIONES

De instancia

Ingreso al sistema

De relacion

CUR_001

SOLICITAR SOPORTE
Usuario

CU_001

Presentacién de incidencia

El cliente genera el caso de soporte

POSCONDICIONES

De instancia

Solicitud de soporte se ingresa al sistema

De relacion

El agente de soporte ingresa los datos del cliente, y el incidente que reporta

SALIDA DE PANTALLA

Formulario de ingreso del caso de soporte
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caso.php validacion de solicitud caso de soporte

Figura 11: Especificacion del caso de uso de realizacion solicitud de soporte CUR_002.

Tabla 16.

Caso de uso de realizacion VERIFICACION DEL CASO DE SOPORTE

Nombre Caso de uso de realizacion VERIFICACION DEL CASO DE
SOPORTE

Identificador CUR_002

Responsabilidades VERIFICACION DEL CASO DE SOPORTE

Tipo Usuario

Referencias de caso de uso CU_002
Referencia de requisitos Presentacion de incidencia

PRECONDICIONES
De instancia

Ingreso al listado de clientes para bisqueda

De relacién

Generacion del caso de soporte y puesta en marcha de la verificacion

POSCONDICIONES

De instancia

Verificacion de los datos ingresados y manejo de prioridad

De relacién

El agente de soporte sera quien asigne la prioridad al caso dependiendo del nivel critico del mismo
SALIDA DE PANTALLA

Formulario de verificacion del caso de soporte
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listaticket. php validacion de salicitud ticket de sopote

Figura 12: Especificacion del caso de uso de realizacion solicitud de Ticket de soporte
CUR_003

Tabla 17.

Especificacion del caso de uso de realizacion verificacion de ticket de soporte.

Nombre Caso de uso de realizacion VERIFICACION DEL TICKET DE
SOPORTE

Identificador CUR_003

Responsabilidades VERIFICACION DEL TICKET DE SOPORTE

Tipo Usuario

Referencias de caso deuso  CU_003
Referencia de requisitos VALIDACION DE LA INCIDENCIA

PRECONDICIONES
De instancia

Ingreso al listado de clientes para bisqueda

De relacién

Generacion del ticket de soporte y puesta en marcha de la verificacién
POSCONDICIONES

De instancia

Verificacion de los datos ingresados y manejo de prioridad

De relacién

El coordinador sera quien asigne el caso dependiendo la magnitud del mismo.
SALIDA DE PANTALLA

Formulario de verificacion del ticket de soporte

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR
COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.



% Candlisisiste 34

k2
RSN .~ . i mas
ECORDILEERA" = Cordilliera

Cieme de ticket T _
A = Finalizacion de ticket

Cambio de estatus

' - "
- -
'
' - .
' - T
' - T
N " .
' . .
' - "
- -
'
' - A
' - ta
' - A
"
\-\Q

ticket. php validacion de solicitud ticket de soporte

Figura 13: Caso de uso de realizacion CU_004

Tabla 18.

Especificacion del caso de uso de realizacion Cierre De Ticket De Soporte

Nombre Caso de uso de realizacion CIERRE DE TICKET DE SOPORTE
Identificador CUR_004

Responsabilidades VERIFICACION DEL TICKET DE SOPORTE

Tipo Usuario

Referencias de caso de CuU_004

uso

Referencia de requisitos Verificacion de ticket de soporte

PRECONDICIONES
De instancia

Ingreso al listado de tickets

De relacién

Validacion de los datos que menciona el coordinador para el ticket de soporte
POSCONDICIONES

De instancia

Verificacion de los datos ingresados y manejo de prioridad

De relacién

El coordinador sera quien asigne el caso dependiendo la magnitud del mismo.
SALIDA DE PANTALLA

Formulario de cierre del ticket de soporte
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Figura 14: Caso de uso de realizacién CUR_005

Tabla 19.

Especificacion del caso de uso de realizacion Finalizacion De Etiquetado

Nombre Caso de uso de realizacion FINALIZACION DE ETIQUEDADO
Identificador CUR_005

Responsabilidades FINALIZACION DE ETIQUETADO DE SOPORTE

Tipo Usuario

Referencias de caso de CU_005

uso

Referencia de requisitos Verificacion y finalizacion del ticket de soporte.

PRECONDICIONES
De instancia

Ingreso al listado de resultados de tickets

De relacion

Validacion de los datos que menciona el coordinador para el ticket de soporte
POSCONDICIONES

De instancia

Validacion de finalizacién de ticket.

De relacion

El coordinador sera quien asigne el caso dependiendo la magnitud del mismo.
SALIDA DE PANTALLA

TICKET INGRESADO CON EXITO, USTED PODRA OBTENER EL REPORTE.
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3.06 Diagrama de secuencias del sistema

Los diagramas de secuencia permitiran observar el orden de cada uno de los objetos

usados para el proceso de elaboracion del sistema.

3.06.01 Diagrama de secuencia solicitud de soporte

(.
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Igresi ok fa salcitul & spoite

Registrode [a sl citud

Cliente solicitante : New. ‘ Canexion al sistema ‘ Ingreso al sistema ‘ Ingreso de cazo de soporte ‘ Frocesamiento de | solici... ‘ Caso de soporte ‘
Conexion al sistema Inireso al Increso de caso de Procesatmiento de (as de
sistema soporte la solicitud soporte
Cliente solictante ! ! ! ! !
NewClase)
S Parametros de conexion
Accesocomecto | | |
S : : :
Mensaje de canexian H ! ! !
50

Etiia de numero de registm

acenamiento del ca

Figura 15: Diagrama de secuencias. Registro de solicitud de soporte.

|
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3.06.02 Diagrama de secuencia verificacion del caso de soporte
Cliante solicitants : Ne... Conexion 2l sistema Ingreso al sistema Ingreso de caso desoporte | Validacion del caso | Asignacion de Prior.. | Caso de soporte
Congiion alsistema Iniresodl Intresn de caso de Validacion del | | Asiqnacion e Caso e
sistema snporte 1380 Pribrida $0p0rte
Clnte saiciant | | 1 : : l
NewClss)
S Paramelos de congxin
Aesoioney
. 1 | | :
Hensaje e conexion H | | | |
Igres0 i a sl g2 sopoe
| | Registo de a solivtud | | |
Prioiad deleaso
Atacenamieto delcag0
| v Ervio de codigo dejsoliciud |

Figura 16: Diagrama de secuencias. Verificacion del caso de soporte
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3.06.03 Diagrama de secuencia verificacion del ticket de soporte
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Figura 17: Diagrama de secuencias. Ingreso y verificacion de ticket de soporte
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3.06.04 Diagrama de secuencia cierre del ticket de soporte.
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Figura 18: Diagrama de secuencias. Cierre de ticket de soporte.
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Capitulo 1V: Andlisis de Alternativas

4.01 Matriz de Analisis de Alternativas.

Esta matriz se construye basandose en el arbol de objetivos, ademas en la siguiente

matriz se podra ver en una escala numérica que factores ayudan a mejorar la situacion

actual en el area de soporte de la empresa. Ademas, se analizaran los aspectos sobre

manejo de propositos, factibilidades y categorizacion.

Tabla 20.

Matriz de Alternativas

Objetivos

Impacto  Factibilidad Factibilidad Factibilidad Total Categoria
sobre el Técnica Financiera Social
propésito

Control de la
informacion
requerida
durante el
proceso de
soporte y
seguimiento
Eficiente
seguimiento
de los casos
de soporte y
asistencia al
cliente

Manejo
adecuado de
las
estrategias de
seguimiento y
soporte al
cliente

4 4 2 3 13 Media
Alta

4 4 3 3 14 Media
Alta

4 3 3 3 12 Media

Escala: Alto= 15-16/Media Alta= 11-14/Media=7-10/Baja=1-3
Fuente: Mobilvendor.
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4.02 Matriz de Impactos de Objetivos

En la matriz de impactos sobre objetivos se pretende analizar y detallar sobre la

factibilidad de logros a obtener sobre el proyecto, por tal, los puntos tratados son;

factibilidad a lograrse, impacto de género, relevancia, sostenibilidad.

Tabla 21.

Matriz de Impactos de Objetivos

OBJETIVOS FACTIBILIDAD IMPACTODE RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD
A LOGRARSE GENERO

Manejo de la

herramienta

Web: Se

logra el Comunicacion de  Igualdad de Consolidado de Al contar con esta

mejoramiento  la informacién de  posibilidades de  clientes herramienta se

de los formarapiday  género para el efectivos al mes, ejecuta un proceso

tiempos, eficiente. uso de la en cuanto a de fortalecimiento en

reportes de Efectividad enla  herramienta, sin  nuevos el area, ya que

confiabilidad integridad de la  ser un factor proyectos. consolida que esta

para el area informacion exclusivo de un actividad sea bien

de solo usuario. realizada y vista por

supervision, los demés

ademas de departamentos y

tener una clientes.

herramienta

consolidada

de ayuda

para el

personal de

soporte.

Planificacion  Plan de Personal Aumento de la El personal adquiere

del desarrollo  capacitacionenel indistinto de pro actividad nuevos

de software

correcto

género para

conocimientos,

para el area funcionamiento utilizacion de la ademas del

de Help desk:  de la herramienta  herramienta. crecimiento de la
Personal empresa.
capacitado.

Control de Mejora de Personal Obtencidn de Manejo adecuado de
procesos, tiempos de capacitado y beneficios a la la herramienta, se ve
correcto respuesta, ademas  responsable de  empresa, al reflejado en el nivel
manejo del de la calidad de su area, sin tener un area de  de soporte. Aumento
area de servicio prestado importar soporte al de la cantidad de
soporte: por el personal de distincionde  cliente clientes durante el
Mejora soporte. género organizada y mesy la
considerable correctamente confiabilidad del

en el rea de funcional. servicio.

soporte.
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4.03 Estandares para el disefio de clases.

En los estandares de disefio de clases especificaremos los conceptos y prefijos sobre:

Esquema - Modulos- Entidades/Tablas- Claves primarias- Claves foraneas

Esquema: Confirmado por los objetos pertenecientes a la base de datos.

Tabla 21.

Ejemplo de esquemas

# Esquema Sigla Descripcion

1 Seguridad SE Esquema de seguridades

2 S_Mantenimiento MA Esquema de Mantenimientos

3 S_Ingresos IN Esquema de ingresos de casos

4 S_Seguimiento ST Esquema de seguimiento de casos

En el presente proyecto, el SASS estara conformado por un esquema Unico llamado
MANEJO DE CASOS.

Entidad/Tabla: Objeto donde se guardan los datos tomados por el sistema. Para el
presente proyecto, el sistema sera dependiente de:

Maodulos: Es encargado de especificar el problema a ser resulto.

Tabla 22.

Médulos existentes a resolver

Descripcion Observacion

SOPORTE Objetos a ser utilizados para resolver el proceso de soporte en la
empresa.

CONSULTORIA Objetos a ser utilizados para resolver el proceso de Consultoria

OPERACIONES Objetos a ser utilizados para resolver el proceso de Operaciones

ASESORIA VENTAS  Objetos a ser utilizados para resolver el proceso de Asesoria en ventas.
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Tomando en consideracion lo antes mencionado, se nombrard a las entidades de la

siguiente forma:

Sigla del Médulo.

Simbolo underscore *_”

Nombre explicito de la entidad o tabla a utilizar.
Ejemplo:

LISTA_TICKET (Sistema: SASS Mddulo: Listado de Ticket de soporte Nombre de

identidad: Ticket)

Columnas: Las columnas son encargadas de contener los diferentes tipos de datos.

Para el presente proyecto, una columna sera escrita de la siguiente forma:

1. Nombre del médulo

2 9

2. Simbolo underscore

3. Nombre explicito de la columna
Ejemplo:

LISTA_TICKET_USUARIO_ID (Nombre de la identidad: Lista Ticket. Nombre de

la columna: USUARIO_ID).

1. Paraidentificar claves primarias debemos considerar lo siguiente:
2. Nombre de la columna: XYZ_ID

3. Forma de la generacion: Secuencia.
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Ejemplo:
LISTA _TICKET_ID (Clave primaria de la entidad LISTA TICKET)

TICKET_ID (Clave primaria de la entidad TICKET)

Sinonimos: Un sindnimo es aquel objeto dentro de la base de datos que proporciona
el nombre alternativo a otro objeto de la misma base de datos al cual se denominara

objeto base.

Primary Key: Campo o una combinacion de campos que se encarga de identificar de
forma Unica a cada fila de una tabla. Para el presente proyecto, toda la entidad/tabla

deberé tener una clave primaria, de nombre ID que se genera por una secuencia.

Para identificar el nombre de un campo que sea Primary Key se considera lo

siguiente:

1. Las PK son identificador de la clave primaria.

[

2. Simbolo underscore

3. Nombre de la entidad/ tabla.

Ejemplo:

PK_TICKET_ID (Clave primaria de la entidad TICKET)
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Foreign key: La clave foranea permitira identificar a una columna o grupo de

columnas dentro de una tabla como una referencia, que procede de una o0 mas tablas.

Para identificar el nombre de una clave foranea se debe considerar lo siguiente:

Las siguas FK como identificador de la clave forénea.

1. Prefijo de la tabla que hereda.
2. Los 4 primeros caracteres del nombre de la tabla que hereda.

29 9

3. Simbolo undescore

4. Prefijo de la tabla padre.

5. Los primeros 4 caracteres del nombre de la tabla padre.

Ejemplo:

FK_TICK_LTCK_ID
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4.04 Diagrama de clases

Un diagrama de clases se encarga de la estructura estatica que se maneja el describir

la forma del sistema, mostrando las clases del mismo, sus atributos y operaciones.

Usuario
Roid
&usuaio : Rol
clave Yoid
&email &nombre
&estado &descripcion
%t?me_bgm %estado
e Jogotf Sinsertat()
Sinsertar() :modnﬁcar()
Smodficar( eliminar()
Seliminar|
Wsuana)
Tscket
Priondad
Yoid %ncndente
&descripcion &descipcion | N
&estado &tipoPoceso
cha
Sinsertar) 1 n|&estado
$modificar()
$sliminar() $nsetar)
“Priondad() ‘modiucanQ'
ellmnar()

Figura 19 : Diagrama de Clases

Enlace
foid
Cliente. &nombre
Toid &estado
&nombre
&email \nsenafo
&celular / modfcar
&tenefono Seliminar(
&extencion | "
&estado
Empresa
Winsertar() Roid
Smodfcar( &nombre
sliminar( 1 &descripcion
&estado
Base Con / ‘msenaro
fod Smodificar(
&xdescipcion| eliminar(
‘mseﬂaro
Smodificar()
Gaso Seliminar(),
%oid Medio Afencion
&nombres Roid
&apelidos n [@nombre
&emai Qcantidad
&telefono &estado
&celular
&extencion Sinsertar()
ago Smodifcar(
&descripcion iiminar
&estado Repuestol)
$nsetar)
$modficar)
Selimnar)
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4.04.01 Glosario de conceptos y tipos.

Aqui se describiran los elementos que integran el diagrama de clases, conceptos,

funciones y tipos.

Diagrama de clases.

Este diagrama se usa para visualizar las relaciones entre las clases que acttan en el

sistema, estas pueden estar asociadas mediante el uso de relaciones.

Los diagramas de clases se componen pos estos elementos:

e Clase: Método, atributo, visibilidad.

e Relacion: Herencia, dependencia, asociaciones.

Los elementos que componen a un diagrama de clases son:

Clase.

Esta es la unidad que se encarga de encapsular la informacion de un objeto

(instancia de una clase)

En el UML, una clase se ve mostrada por un rectangulo que posee divisiones:

e Superior: Nombre de la clase.

e Intermedia: Atributos de la clase.
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e Inferior: Métodos y operaciones, las cuales interactian con los objetos en su
entorno.

e Relaciones entre clases:
Uno a muchos: 1..* (1..n)
0 0 muchos: 0.. *(0..n)

Numero fijo: m

Los tipos de relaciones.

e Herencia.

Muestra cuando una clase hereda métodos y atributos de otra clase, por eso las

demas pueden tener sus propios métodos Yy atributos.

e Asociacion.

Esta relacion permite asociar las clases que interact(ian entre si.

e Dependencias.
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4.05.01 Modelo Lagico.
Se mostrara con un gréafico toda la estructura del modelo I6gico con datos que nos

facilitara entender como se estructura el sistema.

Usuano
Roid Enlace
&usuario . o :
clave fod : o
&emai &nombre Cliente. &nombre
&estado &descripcion %id Restado
%time |Ogm %stado xomue
ime_logout |n 1 mail 1
ine_log Rcelular /
&tenefono L .
&extencion
&estado
N Empresa
Yoid
Ticket Snombre
Priordad % 1| pdescripcon
Rid &ncidente Restado
&descripcion &descipcion | N Base Con
&estado &tipoPoce so : / |
&k cha g:e 5 g
; l@estado scipcion| -
Caso :
%d Medio Atencion
&nombres Roid
1 | @apelidos . Qnompte
&emai &cantidad
&telefono &estado
&celular
&extencion
argo
&descripcion
&estado

Figura 20: Modelo Légico
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4.05.02 Modelo Fisico.

documentacion
doc id int <pk>
doc_descripcion varchar faq
doc_url varchar baseconocimiento faq id int <pk>
doc_tipo_documento  varchar basec id int <pk> faq_pregunta varchar
doc_fecha varchar basec_descripcion  varchar faq_respuesta varchar
doc_estatus int basec_tipocaso_id int <fk> faq_base_conocimiento_id int <fk2>
basec_descripcion2 varchar faq_usuario_id int <fk1>
usuario basec_estatus int faq_fecha date
- - faq_estatus int
user _id int <pk>
user_nombre varchar
user_cedula  varchar FK_FAQ_REFERENCE_BASECONO
user_ciudad varchar
user telefono  varchar - FKﬁCASOﬁREFERENCEﬁUSUARIOFK FAQ REFERENGE USUARIO
user_contrasefia varchar - -
user_rol_id int <fk> caso
user_estatus varchar caso id int <pk>
caso_descripcion varchar
caso_prioridad_id int <fk3>
caso_tipo_caso_id int <fk2>
caso_medio_atencion_id int <fk4>
FK_USUARIO_REFERENCE_ROL caso_activo_id int <fk1>
caso_empresa_id int <fk7> tipocaso
caso_usuario_id int <fk5> - -
FK_CASO_REFERENCE_CLIEN caso_cliente. 1d int i ocid  int <pk>
L tipc_descripcion varchar
FK_CASO_REFERENCE_PRIORIDA caso_solicitante . varchar tipc_estatus int
| s caso_contactotelefonico  varchar =
rol caso_correoalterno varchar )
ol id int <pk> caso_fecha date
mescripcion Erchar = caso_estatus e int
rol_estatus __int — 1 FK_BASECONO_REFERENCE_TIPOCASO
FK_CASO_REFERENCE_TIPOCASO
activo FK_TICKET_REFERENCE_CASO
—th_fescnpcion %mhar K> | e FK CASO_REFERENCE ACTIVO medioatencion
act_serial varchar FK_CASO_REHERENCE_MEDIOATE———m=| meda id int <pk>
act_codigo_especial varchar meda_descripcion varchar
act_estatus int ticket meda_estatus int
ticket id int <pk>
FK_TICKET_REFERENCE_PRIORIDA ticket_caso_id int «fk2>
ticket_descripcion varchar
ticket_prioridad_id int <fk1>
ticket_fecha date
prioridad ticket_fechafin date
pri_id int <pk> ticket_usuario_id int enlace
pri_descripcion  varchar ticket estatus int enl_id int <pk>
pri_tipo_caso_id int enl_descripcion varchar
pri_estatus int enl_url varchar
FK_CASO_REFERENCE_EMPRESA | enl_estatus int
cliente
cli id int <pk> empresa
cli_nombre varchar emp id int <pk>
cli_cedula varchar emp_nombre varchar
cli_ciudad varchar emp_tipo_negocio varchar
cli_telefono varchar emp_estatus int
cli_direccion varchar Column_5 <Undefined>
cli_modulo_contratado varchar
cli_correo varchar
cli_estatus int
cli_empresa_id int <fk>

FK_CLIENTE_REFERENCE_EMPRESA

Figura 21: Modelo Fisico
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4.06 Diagrama de Componentes.

La siguiente figura permite apreciar los elementos que intervienen en el disefio del

sistema.
Cagos de Tickets de FAQ Base de
Soporte sopore COngcimiento
T, f i ?
Roles a
Reportes
Usuariog [
T A a Dashboard
e LEAss [T e
Empesa |
. R ki
o %Hmna
Clientes 1~
o ! Sl ta de
- Tickets
- \":‘él
PhpMy Lista de
Admin Casos
Apache :
. FPOF
MySy )@ REPORT
Base de Datog

Figura 22: Diagrama de Componentes del sistema.
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4.07. Diagrama de estrategias.

Las estrategias tienen como objetivo principal cumplir con las necesidades expuestas

previo a la ejecucion del sistema.

Control total de la
informacién manejada
en el proceso de
seguimiento de casos
de soporte.

Apropiado manejo y
gestion de los casos de
soporte, ademas del
cumplimiento puntual a
los requerimientos del
cliente.

Mejor estructura y Control adecuado de

gestion de los las estrategias de
requerimientos a los seguimiento a los casos
casos de soporte. de soporte.

Aumento de la confiabilidad en el area

Facilitar al personal de asesoriay de soporte por la calidad de servicio.

soporte la solucion de problemas y

Casos:

1. Ingreso de incidencias en
linea.

1. Mejoramiento de resolucion de
casos a tiempo.
2. Efectividad en el trabajo

2. Prestar atencién directa a los
clientes, ademas del
agendamiento de posibles
casos a los clientes. 3. Incremento de productividad por
3. Reporteria capaz de sefialar parte del area de soporte.
métricas de la atencion a los
clientes, ademas de la efectividad
delos casos.

4. Solucion y asesoria efectiva para

4. Asignacién de casos . o
evitar casos repetitivos.

dependiente del nivel de
complejidad.

Figura 23: Diagrama de estrategias.
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4.08. Matriz de Marco Logico.

La matriz de marco logico, permite conocer sobre las razones por las cuales se esta

elaborando el sistema, que resultados se espera obtener, como y de qué forma se

obtendran estos resultados. Ademas de los factores internos y externos que pueden

afectar en el éxito del proyecto.

Tabla 23.

Matriz de Marco Logico

RESUMEN
NARRATIVO
Finalidad. Control
de la informacion
requerida durante el
proceso de soporte y
seguimiento.
Proposito. Eficiente
seguimiento y gestion
de casos de soporte y
asistencia al cliente

Componentes.
Manejo adecuado de
las estrategias de
seguimiento y soporte
al cliente

Actividades. Buen
manejo de los
procesos de
asistencia. Software
preparado para la
implementacion.
Facilidad de ingreso
y revision de casos

INDICADORES

Disponibilidad
completa del
sistema.

Mejora del servicio
de asesoria al
cliente por parte del
area de soporte.

Reqgistro de los
casos e incidentes
reportados al area
de soporte, manejo
de estados para
conocer el avance
de los mismos.

PRESUPUESTO
Implementacion de
servidor Linux para
instalacion del
servicio IIS
($1200)

Adquisicion de
Licencias de
servidor ($ 200 x
LIC)

Manejo de la
informacién de
forma inmediata.
TOTAL =$ 1400

MEDIOS DE
VERIFICACION
Registro de la
informacién de casos
de soporte, elaboracion
de bases de
conocimiento.
Resultados de
evaluaciones sobre la
satisfaccion del uso de
la herramienta.

Generacion de reportes
y medicion de tiempos.

VERIFICACION
Implementacion
correcta, acceso al
servidor desde el
exterior e interior a la
red.

Cantidad de 4 licencias
adquiridas:

1 Licencia de
administracion

2 Licencia de
Desarrollo

3 Licencia para
implementacion

4 Licencia para pruebas

SUPUESTOS

Toma de
decisiones por
parte de
gerencia.

Pro actividad y
mejora en
tiempos de
resolucion de
problemas

Mejor manejo
de registro de
incidentes

Manejo de
reporteria de
las incidencias
mas comunes,
y los tiempos
en resolverlas
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4.09 Vistas arquitectonicas.
En este modelo se puede observas los diferentes componentes que confirman la

estructura del sistema y sus relaciones.

4.09.01 Vista ldgica.

Esta vista nos permite observar los elementos dentro del sistema, estos son:

e Servidor encargado de la base de datos.

e Relacion con el servidor de aplicaciones y la interfaz.

Senidor de Base de Datos Senidor de Aglcaciongs Agerte de Soport

Logica del
Negacio

Base de datos
Myag

Agente de
Soporte

Acceso 3
Inforrmacion

Figura 24: Vista logica del disefio del modulo.
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4.09.02 Vista Fisica.

En esta figura permite observar los siguientes elementos, servidor de base de datos en

MySql, de la misma manera identificar el flujo de la informacion.

suann e depcame Senidrde Bage e Do

Tabhs/
Vo

Arcssng
macion

Figura 25: Vista fisica del modulo de Agentamiento y Soporte
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4.09.03 Vista de procesos.

Las figuras que se procederan a mostrar a continuacion, nos permite identificar de
forma gréfica los procesos de registro de casos de soporte, asignacion de tickets y la

asignacion del agente de soporte encargado de la resolucion del mismo.

: Agmini stra dor :Sisema
Autenficacién | Inids el
L del Usuario J“\ Sistems

g

Ingresa sl z
sistemna [ Bus ca listado J

de us uarios

{ Cusca Resullsdos de Ususarios )

“ﬂvﬂ"
N R
Registrar UsuarioNo Ususrio
Usuario Encontrado Encontrado

Des cartar
Usuaric

Figura 26: Figura del proceso: Gestionar casos de soporte
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 Sstams

Inicia el
Sistema

Autentificacion
del Us uario

: Coordinador Soports

‘{

A ignacion
de Tecnico

Reagis nacion
del Tecnico

|

}_

o

Competencias
del Tecnico

Disponibilidad
de Tecnicos

Selecciona

la Solicitud

-Tenico

Resolucion de
|a s olicitud

Actuslizar Bs tado
de Solicitud

Figura 27: Figura del proceso: Gestionar tickets de soporte.

Clerre delg
Salicitud
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: s b Apente

Inicia of
Sistema
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Figura 28: Figura del proceso: Asignacién del agente de soporte.
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4.09.04. Vista de desarrollo.

El siguiente grafico mostrara los elementos que conforman: Capa de base de datos,
Capa de Presentacion y la Capa de Logica de Negocio, las cuales se encargan de

encapsular el cdédigo para poder resolver los requerimientos antes levantados.

Mpadulo de
SaUrdhc

Madlo de Seguirmiento y
st

Madulo de ingeso de cass
yiickets de sopore

Madula de manejo
te clientes Y

Base deDatns,

Figura 29: Vista de Desarrollo: Mddulo de Casos de Soporte.
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Capitulo V: Propuesta

5.01 Especificacion de estandares de programacion.

ESTANDARES DE PROGRAMACION EN EL LENGUAJE PHP.

5.01.01 Disefio de Interfaces de Usuario.

En las siguientes imagenes se podra apreciar cuales son las pantallas utilizadas por el
usuario para poder manejar el aplicativo Web, de esta forma poder controlar el
ingreso de las incidencias de soporte y manejar los casos como esta acordado en el

requerimiento.

5.02 Autenticacion de usuarios.

En esta pantalla podemos observar el ingreso al sistema por parte de los usuarios.

Controlado por el ingreso de USUARIO Y CONTRASENA.

© Akon- Sorty, Blame 41 X { G teestoyvegelando-BL X ( G teestoyvegelando - Bl X | [Y Iniciar Sesion X ( & Descargas % / [} SISTEMA DE AGENDAN X e - X

& Q @fi\e:///C:/Users/CnnsuImr%ZOZ/ann\oads/\ngln_and_reg\straUcn_fnrm.htm! w
Wi Mobilvendor & Whatsipp %" Producteev Bootstrap JS Alert Re
3
[
SISTEMA DE
Log in

/ \ Ingrese su usuario

fi Ingrese su contrasefia | ™

Mantener mi sesion iniciada

No esta registrado ? | Envienos su solicitud

~

ESP 13:56

o [ € iy n ) G
88 Buscar en Windows A h E * NBY G a0

Figura 30: Pantalla de ingreso.
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5.02.01 Menu principal del sistema.

En esta imagen se puede apreciar el Dashboard y el menu principal del sistema,

ademas del historial diario por parte del usuario ingresado. Tanto los casos resueltos

como los tickets pendientes.

& C Y | ® localhost8080/sass/presentacion/hemephp

M MobiVendor & Whatsbpp " Producteew 7 Bootstrap JS Alert Re

DASHECARD 3
DAZHEDARD

DETALLESDEL DIA

Casas Aending

ACTIVIDADES RECIENTES W
L Hickaial

Figura 31: Menu principal del Sistema

5.02.02 Menu de Repositorio de datos.

En esta imagen se puede apreciar el repositorio de datos, por el cual se ingresara la

informacidn a ser manejada en el sistema, siendo esta:

€ (O locabost 8080 sassfpresentacenhemephp Q1
WA Mobiendor (8 Whetstop 0 Productees 7 Boatstap ISt e

REPOSITCRIDDE DATCR
Clientes

DLSHBORD

DKSHEOARD

Figura 32: Menu de Repositorio de Datos.
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5.02.02.01 Clientes
En esta imagen podemos apreciar la gestion de clientes, tanto el
ingreso de nuevos clientes, modificacion de sus datos Yy su estatus para
ser usados en el sistema.
Empresas  Estatis  Telebno  Dirccion Modulo Contratada {arren Electronica Estalus Tipo  Inadtivar Adivar  Ediar
Misell 2 L39ET4S LM ArWhymnper  Comeriel pad(pgmeilzam ACTIND  KRAFT \
Narthwind 54 2435 Whymper Cameriel wymper{igmeilzam ACTID - NESTLE \
Betedhon L5964 SBS6ES2  BALLENITA Cameriel EASTE@MCBIL/ENDOR.COM ACTIVD HRAFT \
Dilesur (TERISS 230565 Losflemas Integreciancan Canectar — dfghjk@gmail sam ACTIVD  ALES \
Leltalisne 1398965 OrZBETd Cuence Inegreciancon Canectar  sistemes(Bitelimentas.comee  ACTWD  KRAFT \
PMMANTA  L7EES4 Bo145604  MANTA Camermisl S{EMANTE.COM ACTIVD KRAFT \
Dishalance  BS416SL A3 Cuence Comerialy Canteble disbalenceemeil cam ACTND  CTROS \
Villegrs LSS4T M5 SentoDominga  Integreciancan Conestar  infa@stibl zam ACTND  CTROS \
Fruebe r2iezae; 20488 Chillogalla Lamerial jheanpaul3@hatmail zom ATND  CTROS \

Figura 33: Clientes
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5.02.02.02 Empresas.

En esta imagen se puede apreciar la gestion de Empresas, tanto el
ingreso de nuevas empresas, modificacion de sus datos y su estatus

para ser usados en el sistema.

& (] 0 @\uca\hust:EOEOfsass/presentamun/hstaempresas‘php Q ¥

M Mobilendor (§ Whatsfpp " Producteev 2 Bootstrap JSAlert Re

EMPRESAS ¢

Empresas Estalus
CellL celz

Cell3 Cell 4

Figura 34: Empresas.

5.02.02.03 Usuarios.

En esta imagen se puede apreciar la gestion de los usuarios del sistema.
Ademas del manejo de la informacidon de los usuarios y su estatus para

ser usados en el sistema.

USUARIDS

Hombre Ledula Ciudad Direccion Telefonn Rol Estatus Inactivar Adtivar Editar
Carlas 1785463856 Tulean Las 582 Admin ACTHD \

Mex 144332 Quita Las 235145 Admin ACTIO \ .
Algjandra LSRR (uita Marisce| i) Saparte ALTD \ .
Jefersan 1724792305 CQuita Salande 56 Saparte ACTIO \ .
jheen 172t629762 (Quita Chillagella il ] Cansultar ACTG \ .

Figura 35: Usuarios
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5.02.02.04 Roles

En esta imagen se puede apreciar la gestion de los roles que podra
administrar el usuario dentro del sistema, la gestion de permisos que

podré ocupar y administrar.

ROLES

Manejo y Registro de roles

Nambre

Estetus

GUARDAR | CAMCELAR

Adiva

Figura 36: Roles.

5.02.04 Menu de Soporte.

En esta imagen se puede apreciar el manejo del negocio SOPORTE, de la cual se

puede gestionar la informacion antes registrada, en este médulo podemos manejar:

e Casos de Soporte
e Tickets de Soporte
e FAQ

e Historial

=T ™ Index =

EOFORTE —

Figura 37: Menu de Soporte.
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5.02.04.01 Casos de Soporte

En la siguiente imagen se puede apreciar el manejo de la informacién a
través del ingreso de casos de soporte por parte de cada uno de los
agentes, estos mismos seran quienes ingresen los casos reportados de

forma inmediata.

€ O | O locabost 080 s esemtaconikesgp g4
| Mabibdodoe (0 Whashoy 7 Producteey 3% Bootstp St R

Nuevo Ticket de Soporte

Fichi
{mm/sise i '

Narml '

Chaten Lines

==

Figura 38: Casos de Soporte
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5.02.04.02 Tickets de Soporte

En esta imagen se puede apreciar el ingreso de tickets de soporte, los
cuales seran asignados a cada uno de los agentes, con la prioridad del

mismo para su resolucion.

€ 0 O locahost 80 esfresentadonicsosphy a :
1) Maberdor (8 Whetlpe 7 Poductees [ Bk 150t e

Registro de Casos

Deserigeian

Tipdeasn Iriderte !
Frigided Yemel '
Mo detercian Whestaap '
Madula Repartaca Camersiel '
[menteria

Carea Finciel

Clente
Solctente
Tdefana e Cantacts

Conrea altemetive gelsalietnte

CIRRDAR | CANCELAR

Figura 39: Tickets de Soporte
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5.02.04.03 Historial
En esta imagen se puede apreciar el historial por cada uno de los
usuarios dentro del sistema, sin importar su rol aqui se mostrara las
acciones que hayan realizado durante el trabajo dentro del sistema.
/J /? Caos Atendidos
CLIENTE TIPO DF ¢SO SUARID HODULO REPORTADD FECHA ESTADD
HCRTHIID REQUERMENT: A ITEGRACCH CON CONECTOR TBUI) SREATC
P MANTTA INCIDENTE JHEAN INTEGRACICH CON CORECTOR 084054 00000 ABIERTD
DISEALANCE REQUERIMENTD JHEAN (DMERCIAL 01840514 000000 ABIERTO
HCRTHIID HODEKTE A ITEGRACCH CON CONECTOR TBBUI) HRERT:
BASTE HOMN HODEKTE A (MR TBUI) SREATC
BASTE JHOMN INCIDENTE HAK (DMERCIAL 084054 00000 ABIERTD
HORTHWIND (DONSULTA JHEAN (DMERCIAL 01840514 000000 ABIERTO
HCRTHIID (EAGULTA A ITEGRACCH CON CONECTOR BB HRERT:
MNSELL2 HODEKTE A 1 BB B SREATC
MVSELL 2 INCIDENTE JHEAN 1 WIHB13 185200 ABIERTD
MNEELL 2 INCIDENTE JHEAN 1 WITB-13 155218 ABIERTO
MNSELL2 HODEKTE A i MR HRERT:
MNSELL2 HODEKTE A 1 BB SREATC
MVSELL 2 INCIDENTE JHEAN 1 W0TTB15 155551 ABIERTD

Figura 40: Historial
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5.02.05 Reportes.

En esta imagen se puede apreciar el manejo de la reporteria del sistema, como son:

e Reportes De Casos por Agente

e Reportes De Tickets por Agente

e Reportes De Casos Resueltos

e Reporte De Casos por Cliente

e Reporte De Tickets pendientes o abiertos
e Reporte De Tiempos por Agente

e Reporte de Casos por Fecha

e Reporte de Historial de Agente

CASOSPORAGENTEQ  TICKETSPORAGENTE®  CASOSRESUELTOSY  CASOSPORCLIENTEYF  CASOSPENDIENTESOABIERTOSE®  TIEMPOSPORAGENTE®

HISTORIAL AGENTEEE

HISTORIAL POR AGENTE

B lertrim.
Panel Body 02%trim,
2 3ertrim,

B 42trim,

GRAFICA DE PASTEL

Figura 41: Reportes.

(AS05 POR FECHA B
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5.03 Especificacion de pruebas de unidad

Las pruebas de unidad se encargan de la verificacion y validacion de la utilizacion

del codigo con tal finalidad de comprobar su correcto funcionamiento.

Tabla 24.
Especificacion de la prueba de unidad PU_001

Identificador de la prueba PU 001

Método a Probar: Ingreso de informacién a
las diferentes interfaces de
mantenimiento de la
informacion

Objetivo de la prueba: Ingreso de informacién a la
Base de datos

Datos de entrada:

Registro de la informacion requerida para la interfaz.

Resultado esperado

Cuando la informacion esté incorrecta, falten datos, no sea en el formato necesario
Se mostrara la alerta correspondiente para su validacién.

Si la informacidn es correcta, se grabara en la base de datos, ademas de mostrar un mensaje de
informacion GUARDADA CON EXITO.

Comentarios
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Tabla 25.
Especificacion de la prueba de unidad PU_002

Identificador de la prueba PU_002

Método a Probar: Proceso de busqueda y llamado

de la informacion

Objetivo de la prueba: Buscar informacion desde la
base de datos

Datos de entrada:

Ingreso de parametros para blsqueda.

Resultado esperado

Visualizacion de la informacién buscada, de acuerdo a los parametros ingresados.

Comentarios

Pardmetros ingresados de forma correcta
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Tabla 26.
Especificacion de la prueba de unidad PU_003

Identificador de la prueba PU 003

Método a Probar: Modificacion de la

informacion.
Objetivo de la prueba: Buscar la informacién para

luego poder actualizarla.

Datos de entrada:

Actualizacion de la informacion.

Resultado esperado

Actualizacion de la informacion;

Si la informacion ingresada esta incompleta a los parametros, mostrard mensaje de ERROR.
Si la informacion ingresada esta completa y es correcta mostrara, DATOS ACTUALIZADOS
CORRECTAMENTE.

Comentarios
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Tabla 27.
Especificacion de la prueba de unidad PU_004

Identificador de la prueba PU_004

Método a Probar: Inactivacion de la
informacion.

Objetivo de la prueba: Realizar la inactivacion de la
informacion hacia la base de
datos.

Datos de entrada:
Estatus de los diferentes objetos debe ser inactivado.

Resultado esperado
Si la informacion es inactivada correctamente, no se podra visualizar o utilizar en el sistema

Comentarios

5.04 Especificacion de pruebas de aceptacion.

Este proceso maneja la verificacion de la informacion para determinar si el

desarrollo esté de acuerdo a lo solicitado en los requerimientos.
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Tabla 28.
Especificacion de pruebas de aceptacion PA_001
Identificador de la prueba PA 001
Caso de Uso Caso de uso solicitud de
caso de soporte.
Tipo de usuario
Agente de soporte
Objetivo de la prueba: Generar el ingreso de caso

de soporte
Secuencia de eventos:
e Solicitud de caso de soporte.
e Agente recibe el caso de soporte mediante los medios de atencién.
e Agente ingresa el caso de soporte dependiendo de la prioridad del caso.

Resultado esperado
Generacion del caso de soporte.

Comentarios
Estado: INGRESADO.
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Tabla 29.
Especificacion de pruebas de aceptacion PA_002

Identificador de la prueba PA 002

Caso de Uso Caso de uso verificacion de

prioridad del caso de soporte.
Tipo de usuario Agente de soporte
Objetivo de la prueba: Determinar la prioridad del caso.

Secuencia de eventos:
o El agente de soporte recibird el caso para luego pasarlo por validacion, dependiendo de la
magnitud del caso.

Resultado esperado

Prioridad de la incidencia, para manejo de tiempos.

Comentarios

Estado: INGRESADO.

Tabla 30.

Especificacion de pruebas de aceptacion PA_003

Identificador de la prueba PA 003

Caso de Uso Caso de uso Ingreso de tickets de
soporte.

Tipo de usuario Coordinador del rea de soporte al
cliente.

Objetivo de la prueba: Enviar la incidencia de caso de

soporte a uno de los agentes o
escalarlo por éreas.
Secuencia de eventos:
e Analizar la incidencia de soporte.
e  Canalizar el nivel al cual se escalard el caso.
e Asignar un agente o usuario para la resolucion del caso.
e Seguimiento del ticket y solucién.

Resultado esperado
Asignacion del agente para la resolucion del caso de soporte.

Comentarios
Estado: INGRESADO.
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Tabla 31.

Especificacion de pruebas de aceptacion PA_003

Identificador de la prueba PA 004

Caso de Uso Caso de uso Resolucion del caso de
soporte.

Tipo de usuario Agente de soporte.

Objetivo de la prueba: Brindar respuesta de la incidencia.

Secuencia de eventos:
e Atencion del caso de soporte.
e Verificacion del caso dentro de la base de conocimiento para una posible solucidn.
e Sien verificacion dentro de la base de conocimiento no tenemos la solucion, se solicitara ayuda
interna para poder resolverlo.

Resultado esperado

Atender a cliente con el caso de soporte.
Ingresar en bitacora la resolucidn del caso de soporte.
Registrar la resolucion de la incidencia.

Comentarios

Estado: INGRESADO.

5.05 Especificacion de pruebas de carga

Las pruebas de carga tienen como funcién determinar el buen o mal comportamiento
del sistema ante la masiva carga de informacion. Estas pruebas son de suma
importancia ya que con ellas mediremos que calidad de software sera el apropiado

para poner el sistema a produccion.
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Figura 42: Verificacion estadistica de carga de informacion.

En la siguiente figura observamos, los picos altos y bajos producidos por el uso bajo
que demanda el disco duro, en cuanto a la necesidad de leer y escribir informacion
con el uso del aplicativo Web.

5.06 Instalacion de ambiente minima/ideal.

Para la instalacion correcta del ambiente de produccion del sistema debemos tener en

cuenta lo siguiente:
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1. Servidor de Base de Datos.

- Gestor de Servidor de Base de datos MySq|l.

2. Servidor de Aplicaciones.
- 11S 7 o Superior.

- Apache 5.03

3. Especificacion fisica del servidor de Base de Datos
- Sistema Operativo: Windows (Server o 7/ Superiores) o Linux (Cantos)
- MySgl GESTOR DE BASE DE DATOS.
- Mysgl Workbench.
- Memoria RAM: Minimo: 2GB Recomendable: 4GB

- HDD: 500GB.

4. Especificacion fisica del servidor de Aplicacion
- Sistema Operativo: Windows Server
- RAM: 4GB
- HDD:1TB

- Conexion a Intranet- Mobilvendor Web Aplicacion Servers.

Todos los equipos dedicados a mantener estos servicios deben tener estructurado el

ambiente de instalacion y estructuras de la siguiente forma:
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Ambiente de Instalacion y estructuras.

Sistema Operativo Windows
Path Instalador
C:/Xampp/ Apache
C:/Xampp/ PHPMyAdmin
C:/Xampp/ MysSql

5.07 IDE de desarrollo

El IDE de desarrollo (Integrated Development Environment) en este caso es PHP

5.0, puede ocuparse version actual o superiores. Proveedor XAMPP.

La creacion de software de distintos proyectos que conforman a Mobilvendor son
implementados bajo este lenguaje. Por lo cual, no es necesario instalar una version

mayor que no sea integrar el llamado entre sistemas.
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6.01 Recursos.

Capitulo VI: Aspectos Administrativos.

En este proceso se mostraran a detalle los recursos que fueron utilizados para la

elaboracion del actual proyecto de titulacion, por ejemplo la utilizacion de: Recursos

Humanos, Recursos tecnologicos.

Tabla 33.

Detalle de Recursos Humanos.

RECURSOS HUMANOS.

Nombre

Ing.
Roberto
Morales

Ing.
Sebastian
Marmol

Sr. Jhean
Paul Guach

Actividad

Tutor del presente proyecto

Gerente General Mobilvendor

Autor del presente proyecto.

Actividades Responsables.

Supervision y guia en el desarrollo del
proyecto

Autorizacion por parte de la empresa para
realizacion del proyecto

Realizacion del documento para el proceso
de titulacion y desarrollo de software.
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Tabla 34.

Detalle de Recursos Tecnoldgicos

RECURSOS TECNOLOGICOS

Equipos

Sistema Operativo

IBM Racional Rose

Power Designer

XAMPP
PHP

Mysql

Software Utilitario
Project

Visio

Descripcion

Windows 10 x64

Herramienta Case permite disefiar los casos de uso, y diagramas UML

Herramienta Case permite disefiar los modelos de base de datos

Gestor de Aplicaciones

IDE de desarrollo

Gestor de base de datos

Word

Tabla 35.

Detalle de Recursos Tecnoldgicos de Hardware.

RECURSOS TECNOLOGICOS

Cantidad

Equipos Descripcién

1 Computador Toshiba Satelite Core i5 -5200U CPU 2.20GHz 2.20

500 GB de Disco Duro

8Gb de Ram
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6.02 Presupuesto

Lista de los recursos econdmicos utilizados para realizar el presente proyecto.

Tabla 36.

Presupuesto del proyecto

PRESUPUESTO
Descripcion Cantidad U\rﬁ?rrio \‘I{ig

Computador Toshiba Satelite 1 $750.00 $750.00
Impresora Laser Ricoh 1 $400.00 $400.00
Impresiones B/N 500 $0.05 $25.00
Impresiones Color 200 $0.20  $40.00
Anillados 2 $4.00 $8.00
Empastados 2 $8.50  $17.00
Resmas de Papel Bond 3 $4.00 $12.00
Internet Home 1 $210.00 $210.00
Tutorias y Seminario 1 $812.00 $812.00
Transporte $50.00  $50.00
Alimentacion $300.00  $300.00
Presupuesto de Actividades 1 $1,400.00 $1,400.00
VALOR TOTAL 3

4,024.00
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6.03 Cronograma

El presente cronograma muestra la justificacion de tiempos empleados para la
realizacion de cada uno de los mddulos en el sistema, asi como la ejecucion del escrito

del proyecto.
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Figura 43: Cronograma lra parte
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Capitulo VI1I: Conclusiones y Recomendaciones.

7.01 Conclusiones.

Con la implementacion del sistema de seguimiento y verificacion de casos de
soporte se evidencia el aumento del compromiso por parte del agente de soporte

para la resolucion de los casos que se le presenten.

La integracién de los modulos de mesa de ayuda facilita el proceso de ingreso de
los casos o tickets de soporte reportados, para que cada uno de los usuarios

mantenga un orden en su trabajo.

La presentacion de reportes actualizados para el manejo de seguimiento a los
clientes, sobre todo por el manejo de nuevas implementaciones en las cuales es
necesario que el agente de soporte brinde un proceso de seguimiento al nuevo

cliente, lo registre y se pueda evidenciar su trabajo.

La implementacion de este software permitira manejar mucho mas rapido los
tiempos de los agentes de soporte, ya que si en un principio este proceso era
manual y el tiempo era manejado por cada uno de ellos, ahora el tiempo de
resolucion del problema va acorde a los estandares manejados por el area de

soporte.
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7.02 Recomendaciones

e Asignacion del personal que se encargue de gestionar y utilizar la
herramienta, con conocimientos minimos informaticos para el manejo del
software.

e Dar a conocer la herramienta al personal para la mejora de procesos, estos
mismos presentaran facilidades en cuanto al ingreso de incidentes y la
forma correcta de solucionarlos.

e Construccion temporal de nuevos reportes para la facilidad de
conocimiento al &rea de soporte y area de consultoria sobre los casos

reportados por los clientes.

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR
COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.



@ Tandlis

isisfemas 86

21 0

A .

SCORDILLERAN ==

ANEXOS

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR
COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.



ANALISIS DE SISTEMAS

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN
LA EMPRESA MOBILVENDOR COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO.

MANUAL DE USUARIO

Autor: Guach Aguilar Jhean Paul

Tutor: Ing. Roberto Morales

Abril 2017 - Septiembre 2017

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR
COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.



&P

fandlisisistemas
ECORDILEERA" N Cordiliera
INDICE MANUAL DE USUARIO

Titulo Paginas
1. JUSHITICACION ...ttt sttt be bbb e e neeaeas 89
P [T [FTodod o] o OO OSSPSR 89
3.0DJEtiVO del SISTEMA ..o 91
O o] ] (=1 o [ T TP 89
5. ODJEtiIVO el SISTEMA. .....civiitieieeieeieeeeeee ettt ettt ste e e besreenee e 892
5.01 INQGreSO Al SISTEMAL ....ccviiveeieiiieieeiecte ettt ettt et e e te et e s te s e besreesesreeanesteebaentesteensensens 90
5.02 AutenticaCion del USUAKIO. .........cvrerrerierieieieeeeeeee st se e e se et se s se s e e eseens 90
5.03 Error al ingresar mal 10s datos del USUANIO. .........cceverererierieieieeeecresere e 91
5.04 Pantalla de inicio del sistema al ingresar COrreCtamente. ........ccceceevereeceeveeeeceseeeennens 91
5.05 Cambio de CONLIASEMAA........cveireiririertiriereeie ettt sttt 92
5.06 SeSiON fINAHZAAA. .....c.eoveviieiiieieriee ettt 93
5.07 Busqueda de cliente para ingresar el caso de SOPOrte. .......cccecveeeeeeeesesesiesreieeeeeneens 93
5.08 Gestion del caso de soporte con los datos relacionados al cliente. ...........cccoceevevenennee. 94
5.09 Busqueda de clientes para enviar un ticket de SOPOIe........c.eveeeevieieeeereceece e 95
5.10 Gestion de clientes €N el SISTEMA........cierueieieieeeieese et 96
5.11 Gestionar 10S usuarios del SISTEMAL .......cc.ecueieiriririrereree e 97
5.12 Registro de Cas0 U SOPOIE........ccuieieieriieiertesteete st st et e steereesteseeeeesaeesae s e sreessesreessenseas 98
5.13 Base de CONOCIMIENTO. ....eeuiiieeieiieieecie sttt ettt ettt e ee et see e e besaeenee e 100
TN 11 (o] 4 - LTSRS 101

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR
COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.



% Candlisisis| 89

' ® "
e O adlisisistfemas
SE QRDILLE RA ™ ~ Cordiliera

1. Justificacion

La implementacion y uso de la herramienta de seguimiento y control del proceso de
soporte en la empresa Mobilvendor, brindara resultados de mejora y buen manejo de
las précticas de atencidn al cliente, en lo relacionado a la asesoria y soporte. Por tal
motivo es necesario contar con un manual de usuario para definir los procesos a

utilizar.

2. Introduccién

La funcidon del manual es permitir al usuario conocer sobre la utilizacion de la
herramienta, tanto en el modo de administracién como en el manejo del area de

soporte.

3. Objetivo del sistema.

Proporcionar al usuario el seguimiento y control del proceso de etiquetado de soporte
que se genere a lo largo del dia dentro de la empresa, con la finalidad de mantener un
proceso de orden y de reportes actualizados para beneficio de los clientes y buena

imagen de la empresa.
4. Contenido

Manual de usuario que se encargara de brindar la informacion necesaria sobre el uso

de la herramienta al usuario final como al usuario administrador del sistema.
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5.01 Guia de Usuario

5.01.01 Ingreso al sistema.

Para ingresar al sistema debemos digitar la siguiente direccién en el navegador.

localhost:8080/sass/presentacion/login.php

[} InciarSesion X

C 0 O locahost8080sass/presentadonfoginphy

dor O Whatstgp / Producteey B Jot R

Figura 45: URL de ingreso al sistema

5.01.02 Autenticacion del Usuario.

Para poder ingresar a sistema el usuario debera ingresar las credenciales, las cuales

seran su codigo (nombre) y contrasefia (nUmero de cédula).

El sistema reconocera al usuario y lo ingresara dependiendo de los permisos otorgado

en los roles
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fi Ingrese su contrasefia

LI Montener mi sesion iniciod

No esta registrado ?  Envienos su solicitud

rCNSYT LN 7

Figura 46: Ventana de inicio del sistema

5.01.03 Error al ingresar mal los datos del usuario.

Cuando los datos del usuario son incorrectos mostrara el siguiente mensaje.

ERROR: Los ddstos son incarrectos o el usuario g8 encuentra biogugado,

&

Figura 47: Mensaje de error de inicio de sesion
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5.01.04 Pantalla de inicio del sistema al ingresar correctamente.

Cuando los datos son correctos el usuario debera proceder a moverse a la pantalla de

inicio del sistema. Es aqui donde gestionara todo su trabajo.

< C O | @ localhostBOB0/5a55 fpresentacionhome.php

Wi Mobilendor (® Whatsipp % Producteey Bootstrap JS Alert e
0 sistems de Agendamiento y Seguimiento de Soporte

DASHEDARD 8%

DASHEDARD

Vermss..

DETALLES DEL DIA

casos i

ACTIVIDADES RECIENTES®

Figura 48: Ventana de inicio DASHBOARD.

5.01.05 Cambio de contrasefa

El usuario si asi lo desea puede cambiar la contrasefia dirigiéndose al nombre con el

cual esté asignado y mostrara la opcion CAMBIAR CONTRASENA.

REPOSITORIDDEDATOS  SOPORTE = BASESYDOCUMENTACION - Reporteshl

0 sistema de Agendamiento y Seguimiento de Soports

CLIENTES #'

Cambiar contraseiia

Antigue Cantresefie
Hugva Cantresefie

Fepetir Cantressfis

m S

Figura 49: Cambio de contrasefia
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5.02 Sesion finalizada.

Cuando el usuario mantiene tiempo en el sistema sin realizar ninguna accion la sesion

del sistema se cerrara de forma automatica, parametrizable.

HOVEDADES

UUSTED NO'HA INICIADD-SESION.
Figura 50: Sesion finalizada

5.03 Busqueda de cliente para ingresar el caso de soporte.

Una vez dentro del sistema en el médulo de SOPORTE, el usuario procedera a
ingresar en CASOS DE SOPORTE, donde buscaré al cliente para poder ingresar el

caso reportado.

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR
COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.



. a\c:zéllisisis temas

Cordlillerao

C (} @ localhost8080/sasspresentacionistacasosptp

M Mobivendor (€) Wratsdgn / Producteey B Boo

(0 saterna de Agendamiento y Segumiento de Soporte FEFCTORODEDNTS  SOFORTE+  BASESYDOCUMENTACDN  Feparish

USUARIDS

Lista  Huexa

Bustar dliente. O BUseaR

{fiane  Lormo Yer (aso

BeateJhon  BASTE @MOBILVENDOR COM
Dilssur  dghik@gmeilcam

Ls taliene  sistemes itelimentas.com &
FMMANTA  SEMANTA.COM

Disbalence  disbelancegmeil cam
Yillagres  infa@stibl.com

Fruee  jhenpauld@hotmail cam

Figura 51: Busqueda de clientes para soporte.

5.04 Gestion del caso de soporte con los datos relacionados al cliente.

Estos datos relacionados, seran enviados a través del parametro en URL como son:

Cadigo de Cliente, Nombre de Cliente, Correo de Cliente.
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[ Inde
C O Oloclhos =48cor MOBILVENDOR COM&normbre=Biaste
M Mabiliendor @ Ll Productze
Listh  tero A
LASDS OE SOPORTE
Registro de Casos
Deseripeion
Tipa deCasa Incidente r
Friarided Harmel r
Media deAtenzian Whestsepp A
Madula Reparteda Camerciel A
Camentaria
Carrea Prinzipal BAZTE[@MCBILVENDOR COM
Cliente Beste

Salizitante
Telefana de Cantacto

Carrea elternstiva delsaliaitarte

GUARDAR | CAMCELAR -

Figura 52: Ingreso de incidencia de soporte

5.05 Busqueda de clientes para enviar un ticket de soporte

En este caso el coordinador de soporte tendra acceso a buscar los clientes, para
asignar el caso reportado. Ademas podra tomar en cuenta que agente tiene menos

casos de prioridad urgente.
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C ) @ localhost8080/sass/presentadion/listacasos,php

8 Mobilvendor Whatsipp Producteev

[ Sistema de Agendamiente y Seguimiento de Soporte

Lista  Mueva

Bustareliente

Lliente

Lorren

REPCETORIDDEDATCE  SOPCRTE +

Soporte

Ver {aso

BASES Y DOCUMENTACION - Repnﬂ.es‘

USUARIDS

QUSEAR

Figura 53: Busqueda de cliente para ingreso de ticket por parte del coordinador.

5.06 Gestiodn de clientes en el sistema.

En este mddulo se podra gestionar a los clientes, tanto para editar su informacion

como para poder cambiar el estatus de los mismos de ACTIVOS a INACTIVOS y

viceversa.

Lista  Muewa
Empresas  Estatus
Mivsllz 1358745
Narthwind 54
Bestedhan 155674
Dilssur 17883545
Loltalinne 155385
FMMANTS 178854
Dishelance 8541851
Willems 15552047
Frucha =)

35435

56

VSRR

55145614

DAL

588745

A

Direccion

Arihymnper

Whymper

BALLENITA

Las Alemas

HANTR

Senta Daminga

Chillagalla

Figura 54: Gestion de clientes.

CorrenElechronico

esdgemailsam

swymper@gmeil com

BASTE @M 0EILVENDOR.COM

dhshik@gmsil.com

Modulo Contratado

Camercigl

Camerciel

Camerisl

Integrscian can Canectar
Canectar

Cameriel

Camersiely Contable

Integracian

Camerzial

can Caneztar

S@EMANTA.COM

diskalsnce@gmeil cam

infastihl.cam

iheanpaul3@hotmsil.cam

Estatus

ACTID

ALTIVE

ACTID

ACTIVD

AT

ACTIVD

AT

ACTID

ATV

Tion

KRaFT

NESTLE

KRAFT

ALES

HRAFT

KRAFT

CTROS

COTROS

CTROS

Inadivar  Adivar

z
H

CLENTES # »
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5.07 Gestionar los usuarios del sistema.

En este mddulo se podra gestionar a los usuarios del sistema, de la misma manera

poder editar su informacion y poder cambiar el estatus a los mismos de ACTIVOS a

INACTIVOS y viceversa.

[ Index
C{t ©lhcho
endor
US\'stemacieAgendam\'entoySeguirm‘entodeSopone REFORTORDDEDATOR  SOFORTE +  GASESYDOCUMENTACIONy  Repareshi
Usieans £

[ty Nuwwo
Honibre Cedula Cudsd  Direcdon Teletono ol Eetatus Inactivar Aetivar Edtar
Carlos 178548585 Tukean 53 i) Admin ALTND ; ; \
Mex L Quita L 245 Admin ACTND

Hejandra 1253 Quita Mariscel i) Soparte ACTND

jfean il Quita Chillagalla e Cansultar ACTND

farson TSNS Quita Salends T Soparte ATIVO p 3 \

Figura 55: Gestion de usuarios
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5.08 Registro de caso de soporte.

Por pantalla, luego de escoger al cliente, podremos ingresar el caso de soporte.

Tomaremos en cuenta la prioridad del caso dependiendo del médulo reportado.

Registro de Casos

Deszripzian

Tipa de Cesa Inzidente Y
Prigrided Narmal Al
Media deAtenzian Whestsepp ¥
Madula Reparteda Camerzial ¥

Figura 56: Prioridades de caso de soporte

Prioridades:

e Normal

Si el caso no lleva a un proceso que interfiera dentro de la facturacion, al menos

tiempo de respuesta de 12 a 24 horas

e Urgente
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Si el caso lleva algun problema por el cual el cliente deje de facturar y sea

necesaria la resolucion del mismo al menos en las siguientes 8 horas.

e Critico

Si el caso lleva un problema critico para el cliente, sea este el tema de facturacion.
Por el cual no deben detenerse las operaciones del mismo, al menos 2 horas para

su solucién

Para el manejo de estados de igual forma tendremos:

e PENDIENTE
e RE AGENDADO
e FINALIZADO

Por estos sabremos en la cadena de soporte en que espacio del mismo se haya

quedado.
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5.09 Base de conocimiento.

En este mddulo podremos consultar los casos mas recurrentes que se hayan ingresado
por el personal de soporte, tomando en cuenta el modulo reportado y si el caso tiene

prioridades altas.

(0518

{
Tsats Mentides

{liente Tipade {aso Usuaria Hora

lll tall2 il tl4

biH 4 K fel¢

el tal2 i3 fel¢

ATHDADES RECENTES®
Hictariel

Hgante Lasos Mendids Facha Estalus del Casa

et 2 i el

i3 a4 M 4

Figura 57: Base de conocimiento.
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En esta pantalla podremos ver el avance de todos los usuarios durante el dia, de éstos,

veremos casos de soporte resueltos y tickets ingresados.

[#] Index X - X
€ - C {} | O localnost8080/SASS presentacion/home php QY
DETALLES DEL DIA

CAs0siE

o

N

CLIENTE TIPO DE CASO USUARIO MODULO REPORTADQ FECHA ESTADO
NORTHWIND REQUERIMIENTO JHEAN INTEGRACION CON CONECTOR 20170725 204416 ABIERTO
PALMANTA INCIDENTE JHERN INTEGRACION CON CONECTOR 2017:07-25 20:58:43 ABIERTO
DISBALANCE REQUERIMIENTO JHEAN COMERCIAL 20170725 21:0346 ABIERTO
NORTHWIND INCIDENTE JHEAN INTEGRACION CON CONECTOR ABIERTO
BASTEJHON INCIDENTE JHEAN COMERCIAL ABIERTO
BASTEJHON INCIDENTE MAX COMERCIAL 20170726 22:03:32 ABIERTO
BASTEJHON INCIDENTE JHEAN COMERCIAL 2017-07-3015:59:14 ABIERTO
NORTHWIND CONSULTA JHEAN COMERCIAL 204707-020:40:43 ABIERTO

Figura 58: Historial de gestiones
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1.0 Script de la base de datos.

/*::::::::::::::::::::::::::::::::::::: == == ===
[* Table: ACTIVO */
/*::::::::::::::::::::::::::::::::::::: == == ===
———%

create table ACTIVO

(

ACT_ID integer(1) not null,

ACT_DESCRIPCION  varchar(50) null,

ACT_SERIAL varchar(50) null,

ACT_CODIGO_ESPECIAL varchar(50) null,

ACT_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_ACTIVO primary key (ACT_ID)
);
[*================================—===—==———=—=—-——-—=—===-===
[* Table: BASECONOCIMIENTO */
[*=============================================== ===
===*/

create table BASECONOCIMIENTO

(
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BASEC_ID integer(1) not null,
BASEC_DESCRIPCION varchar(1) null,
BASEC_TIPOCASO_ID integer(1) null,
BASEC_DESCRIPCION2 varchar(1) null,
BASEC_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_BASECONOCIMIENTO primary key (BASEC_ID)

create table CASO

(
CASO_ID integer(1) not null,
CASO_DESCRIPCION  varchar(500) null,
CASO_PRIORIDAD_ID integer(1) null,
CASO_TIPO_CASO_ID integer(1) null,
CASO_MEDIO_ATENCION_ID integer(1) null,
CASO_ACTIVO_ID integer(1) null,
CASO_EMPRESA_ID  integer(1) null,
CASO_USUARIO_ID integer(1) null,
CASO_CLIENTE_ID integer(1) null,
CASO_SOLICITANTE varchar(100) null,
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CASO_CONTACTOTELEFONICO varchar(10) null,
CASO_CORREOALTERNO varchar(50) null,

CASO_FECHA date null,
CASO_ESTATUS integer(1) null,
constraint PK_CASO primary key (CASO_ID)

);

[*======—==—————————— oo ———o——oo— oo

—

[* Table: CLIENTE */

J*=============================================== —======

—

create table CLIENTE

(

CLL_ID integer(1) not null,
CLI_NOMBRE varchar(100) null,
CLI_CEDULA varchar(13) null,
CLI_CIUDAD varchar(20) null,
CLI_TELEFONO varchar(10) null,
CLI_DIRECCION varchar(50) null,
CLI_MODULO_CONTRATADO varchar(20) null,
CLI_CORREO varchar(50) null,
CLI_ESTATUS integer(1) null,
CLI_EMPRESA ID integer(1) null,

constraint PK_CLIENTE primary key (CLI_ID)
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/* ————————————————————————————————————— —_ —_ —_—— —

create table DOCUMENTACION

(

DOC_ID integer(1) not null,
DOC_DESCRIPCION  varchar(500) null,
DOC_URL varchar(100) null,
DOC_TIPO_DOCUMENTO varchar(100) null,
DOC_FECHA date null,
DOC_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_DOCUMENTACION primary key (DOC_ID)

create table EMPRESA

(
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EMP_ID integer(1) not null,
EMP_NOMBRE varchar(50) null,
EMP_TIPONEGOCIO  varchar(50) null,
EMP_ESTATUS integer(1) null,
COLUMN_5 char(10) null,
constraint PK_EMPRESA primary key (EMP_ID)
);
/*::::::::::::::::::::::::::::::::::::: == == === =
___*/
/* Table: ENLACE */
/*::::::::::::::::::::::::::::::::::::: == == === =
__:*/
create table ENLACE
(
ENL_ID integer(1) not null,
ENL_DESCRIPCION  varchar(50) null,
ENL_URL varchar(50) null,
ENL_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_ENLACE primary key (ENL_ID)

[* Table: FAQ */
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create table FAQ

(

FAQ_ID integer(1) not null,
FAQ_PREGUNTA varchar(500) null,

FAQ RESPUESTA varchar(500) null,
FAQ_BASE_CONOCIMIENTO_ID integer(1) null,
FAQ_USUARIO_ID integer(1) null,

FAQ FECHA date null,

FAQ_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_FAQ primary key (FAQ_ID)

create table MEDIOATENCION

(
MEDA _ID integer(1) not null,
MEDA_DESCRIPCION  varchar(100) null,
MEDA_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_MEDIOATENCION primary key (MEDA_ID)
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);

/*::::::::::::: === == == == === == == -_-===
—==%*

/* Table: PRIORIDAD *
/*::::::::::::::::::::::::::::::::::::: == == _= g
__:*/

create table PRIORIDAD

(
PRI_ID integer(1) not null,
PRI_DESCRIPCION  varchar(100) null,
PRI_TIPO_CASO_ID integer(1) null,
PRI_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_PRIORIDAD primary key (PRI_ID)

create table ROL

(

ROL_ID integer(1) not null,

ROL_DESCRIPCION  varchar(20) null,
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ROL_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_ROL primary key (ROL_ID)

create table TICKET

(

TICKET_ID integer(1) not null,
TICKET_CASO_ID integer(1) null,
TICKET_DESCRIPCION varchar(500) null,
TICKET_PRIORIDAD_ID integer(1) null,
TICKET_FECHA date null,
TICKET_FECHAFIN  date null,
TICKET_USUARIO_ID integer(1) null,
TICKET_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_TICKET primary key (TICKET_ID)

[* Table: TIPOCASO */
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create table TIPOCASO

(

TIPC_ID integer(1) not null,
TIPC_DESCRIPCION  varchar(50) null,
TIPC_ESTATUS integer(1) null,

constraint PK_TIPOCASO primary key (TIPC_ID)

create table USUARIO

(

USER_ID integer(1) not null,
USER_NOMBRE varchar(100) null,
USER_CEDULA varchar(13) null,
USER_CIUDAD varchar(50) null,
USER_TELEFONO varchar(10) null,
USER_CONTRASENA  varchar(16) null,
USER_ROL_ID integer(1) null,
USER_ESTATUS varchar(1) null,
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constraint PK_USUARIO primary key (USER_ID)

);

alter table BASECONOCIMIENTO

add constraint FK_BASECONO_REFERENCE_TIPOCASO foreign key
(BASEC_TIPOCASO ID)

references TIPOCASO (TIPC_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table CASO

add constraint FK_CASO_REFERENCE_ACTIVO foreign key
(CASO_ACTIVO_ID)

references ACTIVO (ACT_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table CASO

add constraint FK_CASO_REFERENCE_TIPOCASO foreign key
(CASO_TIPO_CASO_ID)

references TIPOCASO (TIPC_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table CASO
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add constraint FK_CASO_REFERENCE_PRIORIDA foreign key
(CASO_PRIORIDAD_ID)

references PRIORIDAD (PRI_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table CASO

add constraint FK_CASO_REFERENCE_MEDIOATE foreign key
(CASO_MEDIO_ATENCION_ID)

references MEDIOATENCION (MEDA _ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table CASO

add constraint FK_CASO_REFERENCE_USUARIO foreign key
(CASO_USUARIO_ID)

references USUARIO (USER_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table CASO

add constraint FK_CASO_REFERENCE_CLIENTE foreign key
(CASO_CLIENTE_ID)

references CLIENTE (CLI_ID)

on update restrict
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on delete restrict;

alter table CASO

add constraint FK_CASO_REFERENCE_EMPRESA foreign key
(CASO_EMPRESA _ID)

references EMPRESA (EMP_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table CLIENTE

add constraint FK_CLIENTE_REFERENCE_EMPRESA foreign key
(CLI_EMPRESA_ID)

references EMPRESA (EMP_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table FAQ

add constraint FK_FAQ_REFERENCE_USUARIO foreign key
(FAQ_USUARIO_ID)

references USUARIO (USER_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table FAQ
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add constraint FK_FAQ_REFERENCE_BASECONO foreign key
(FAQ_BASE_CONOCIMIENTO_ID)

references BASECONOCIMIENTO (BASEC_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table TICKET

add constraint FK_TICKET_REFERENCE_PRIORIDA foreign key
(TICKET_PRIORIDAD_ID)

references PRIORIDAD (PRI_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table TICKET

add constraint FK_TICKET_REFERENCE_CASO foreign key
(TICKET_CASO_ID)

references CASO (CASO_ID)
on update restrict

on delete restrict;

alter table USUARIO
add constraint FK_USUARIO_REFERENCE_ROL foreign key (USER_ROL _ID)
references ROL (ROL_ID)
on update restrict

on delete restrict;
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2.0 Codigo Fuente de la aplicacion.

Definicion: Método de conexion a la base de datos, parametrizable desde el archivo
DBConect.php

2.01 Conexién a la base de datos.

<? Php

/**

* @author gencyolcu

* @copyright 2015

*/

include("../persistencia/adodb.inc.php™);

class conexion2{

protected $dbcon2;

public function get_conexion2()

{
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$dbcon=ADONewConnection("mysgl");
$dbcon -> connect("localhost","root","","sass");

return $dbcon;

7>

2.02 Ingreso al sistema: LOGIN

Definicion: Proceso de autenticacioén al sistema.

<?php

/**

* @author gencyolcu
* @copyright 2015

*/

if (lisset($_SESSION)){

session_start();
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$_SESSION['loggedin'] = true;

$ SESSION['username’] = $usu_nom;
$_SESSION['start’] = time();

$_SESSION['expire’] = $_SESSIONT['start’] + (20 * 60);

/**
* control del sesiones por tiempo
* el numero 20 sera la cantidad de minutos, y el 60 la de segundos
*/
}
include ("../NEGOCIO/controlUsuario.php™);

$usu=new usuario();

if(isset($_POST["login"])){

$usu_nom=$_POST["txt_usuario"];
$usu_contra=$_POST["txt_password"];
$res =$usu->verificarusuario($usu_nom,Susu_contra)or die(mysgl_error());
if ($res==1){
$ SESSION["txt_usuario"]=$usu_nom;

header("Location:home.php");

Yelse{
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2.03. Autenticacion Exitosa: INGRESO AL HOME.

Definicion: Codigo encargado de evaluar el acceso al sistema, mediante la ejecucion

de consulta de usuarios hacia la base de datos.

<?php

session_start();

include (“'session.php");

/I para ocultar cosas

/Istyle="display:none"

7>
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2.4 Autenticacion Fallida: REGRESO AL LOGIN.

Definicion: Codigo encargado de manifestar la conexion fallida por el ingreso

erréneo de la informacion, o porque el usuario esta bloqueado.

<?

include ("../PRESENTACION/assets/images/");
7>
<IDOCTYPE html>

<html|>

<head>
<meta charset="utf-8">
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<title>NO HAY ACCESO«ttitle>
<link rel="stylesheet" href="assets/bootstrap/css/bootstrap.min.css">
<link rel="stylesheet™ href="assets/css/user.css">

</head>

<body background="../PRESENTACION/assets/images/white.jpg">
<nav class="navbar navbar-default">

<div class="container">
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<div align="center" class="navbar-header"> <center><a class="navbar-brand
navbar-link" href="index.php"><i class="glyphicon glyphicon-phone"></i>Sistema

de Agendamiento Seguimiento de Soporte</a>

<button class="navbar-toggle collapsed” data-toggle="collapse™ data-
target="#navcol-1"><span class="sr-only">Toggle navigation</span><span
class="icon-bar"></span><span class="icon-bar"></span><span class="icon-

bar"></span></button>
</div>
<div class="collapse navbar-collapse" id="navcol-1">
<ul class="nav navbar-nav navbar-right"></ul>
</div>
</div>
</nav>

<div class="panel panel-default" style="background:
url(../PRESENTACION/assets/images/white.jpg)"">

<div class="panel-heading">
<h3 class="text-center panel-title">NOVEDADES </h3></div>

<center> <div class="panel-body"><span class="text-uppercase text-
succes">USTED NO HA INICIADO SESION.</span></div>

<center> <img src="../PRESENTACION/assets/images/close.png" width="100"

height="100" alt="100" class="img-circle img-responsive" />
</div>
<script src="assets/js/jquery.min.js"></script>
<script src="assets/bootstrap/js/bootstrap.min.js"></script>
</body>

</html>
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2.05 Sesion: Manejador de Sesiones.

Definicion: Este codigo se encargara de evaluar la sesion del usuario, es decir si no

existe inicio de sesion mediante el LOGIN no podré continuar en el sistema.

<?php

if (isset($_SESSION['txt_usuario]) && $_SESSION['txt_usuario’] == true) {

}else {

header(*Location:home2.php");

/**

* CUANDO LA SESION NO ES CORRECTA

*/

exit;

$now = time();
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if($now > $ SESSION['expire) {
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stemas

session_destroy():;

header("Location:home3.php");

/**

* CUANDO LA SESION EXPIRA

*/

exit;

header(‘Location: http://localhost:8080/sass/presentacion/login.php’);

7>

2.06 Index: Inicio del sistema.

Definicidn: Luego de haberse autenticado el usuario se procedera a iniciar sesion

dentro del sistema.
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<?php

session_start();

include ("session.php");
/I para ocultar cosas

/Istyle="display:none"

7>
<IDOCTYPE htmlI>

<html|>

<head>
<meta charset="utf-8">
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<meta name="description" content="HomePage">
<title>Index</title>
<link rel="stylesheet" href="assets/bootstrap/css/bootstrap.min.css">
<link rel="stylesheet" href="https://fonts.googleapis.com/css?family=Cookie">
<link rel="stylesheet™ href="assets/css/user.css">
<link rel="stylesheet" href="assets/css/Pretty-Registration-Form.css">
<link rel="stylesheet" href="assets/css/Pretty-Header.css">
<link rel="stylesheet" href="assets/css/Bootstrap-Payment-Form.css">

</head>

<body>
<nav class="navbar navbar-default">

<div class="container-fluid">
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<div class="navbar-header">

<a class="navbar-brand text-muted navbar-link" href="home.php"><i
class="glyphicon glyphicon-phone"></i>Sistema de Agendamiento y Seguimiento de
Soporte</a>

<button class="navbar-toggle collapsed” data-toggle="collapse" data-
target="#navcol-1"><span class="sr-only">Toggle navigation</span><span
class="icon-bar"></span><span class="icon-bar"></span><span class="icon-

bar"></span></button>
</div>
<div class="collapse navbar-collapse" id="navcol-1">
<ul class="nav navbar-nav navbar-right">

<li class="dropdown"><a class="dropdown-toggle" data-
toggle="dropdown" aria-expanded="false" href="#">REPOSITORIO DE
DATOS</a>

<ul class="dropdown-menu" role="menu">

<li role="presentation" style="color-profile: gray"><a

href="clientes.php">Clientes </a></li>

<li role="presentation"><a href="empresas.php">Empresas

<fa></li>
<li role="presentation"><a href="usuarios.php">Usuarios </a></li>
<li role="presentation"><a href="roles.php">Roles </a></li>
</ul>
</li>

<li class="dropdown"><a class="dropdown-toggle" data-
toggle="dropdown" aria-expanded="false" href="#">SOPORTE <span

class="caret"></span></a>
<ul class="dropdown-menu" role="menu">

<li role="presentation"><a href="casos.php">Casos de

Soporte</a></li>
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<li role="presentation"><a href="tickets.php">Tickets de

Soporte</a></li>
<li class="divider" role="presentation"></li>

<li role="presentation"><a href="medios.php">Medios de

Atencion</a></li>

<li role="presentation"><a href="tipocasos.php">Tipos de

Casos</a></li>
<li class="divider" role="presentation"></li>
<li role="presentation"><a href="faq.php">FAQ</a></li>
<li class="divider" role="presentation"></li>
<li role="presentation"><a href="historial.php">Historial </a></li>
</ul>
</Ni>

<li class="dropdown"><a class="dropdown-toggle" data-
toggle="dropdown" aria-expanded="false" href="#">BASES Y
DOCUMENTACION<span class="caret"></span></a>

<ul class="dropdown-menu" role="menu">

<li role="presentation"><a href="enlaces.php">ENLACES

</a></li>

<li role="presentation"><a href="documentacion.php">
DOCUMENTACION</a></li>

<li class="divider" role="presentation"></li>

<li role="presentation"><a href="basesconocimiento.php">BASES
DE CONOCIMIENTO </a></li>

<ful>
</li>

<li role="presentation"><a class="text-primary"

href="reportes.php">Reportes<i class="glyphicon glyphicon-file"></i> </a></li>
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<li class="dropdown close"><a data-toggle="dropdown" aria-
expanded="false" href="#" target="_top" class="text-info dropdown-toggle"><p
class="text-uppercase text-muted">Bienvenido <?php echo
$_SESSION['txt_usuario]; ?> .</p></a><span class="caret"

name="txt_usuario"></span></a>
<ul class="dropdown-menu" role="menu">

<li role="presentation"><a href="contrasena.php"><i

class="glyphicon glyphicon-user"></i>Cambiar contrasena</a></li>

<li role="presentation"><a href="logout.php"><i class="glyphicon

glyphicon-remove-circle"></i>Cerrar Sesion</a></li>
</ul>
</div>
</div>
</nav>
<div class="panel panel-default">
<div class="panel-heading">

<h3 class="text-right panel-title">DASHBOARD <i class="glyphicon

glyphicon-cog"></i></h3></div>
<div class="panel-body">
<div class="panel panel-default">

<div class="panel-heading">
<h3 class="panel-title">DASHBOARD </h3></div>

<div class="panel-body">
<div class="table-responsive">

<table class="table table-striped table-bordered table-condensed">
<thead>
<tr></tr>

</thead> <tbody>
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<td> <img class="img-thumbnail img-responsive"
src="assets/images/ticket-add_25321.png" alt="100" width="200"
height="200"><span class="label label-success" style="font-size:100%">TICKES
INGRESADOS: </span><span class="badge" style="font-size:150%">

<?php
include ("../DATOS/dConect2.php");
IIPARA LOS TICKETS (CONTEO)
$usu=$ SESSION['txt_usuario'];
$con=new conexion2();
$dbcon2=%con->get_conexion2();

$res=$dbcon2->execute("select count(*) as ' ' from caso where

caso_usuario_id="$usu' ");
echo $res;

7>

</span></td>

<td> <img class="img-thumbnail"
src="assets/images/hd1.png" alt="100" width="200" height="90"><span class="label
label-success" style="font-size:100%" >SOPORTES DEL DIA: </span><span
class="badge" style="font-size:150%">

<?php
include ("../DATOS/dConect.php™);
/IPARA LOS CASOS DE SOPORTE (CONTEOQ)
Susu=$_SESSION['txt_usuario;
$con=new conexion();
$dbcon=$con->get_conexion();

$res=$dbcon->execute(*'select count(*) as ' ' from caso where

caso_usuario_id='$usu’ *);
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echo $res;
7>

</span></td>

<td><img src="assets/images/misc-stats-37164.jpg™ alt="100"
width="200" height="190" class="img-thumbnail™ >

<span class="label label-danger" style="font-size:150%">

</span>
<span class="label label-success" style="font-size:150%">
</span>
<span class="label label-warning" style="font-size:150%">
</span></td>
</tr>
<tr>
<td>

<a href="listatickets.php">Ver mas...</a>
</td>
<td>
<a href="listacasos.php">Ver mas...</a>
</td>
<td>
<a href="reportes.php">Ver mas...</a>
</td>
</tr>
</tbody>
</table>

</div>
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<center><p style="font-size:150%" class="help-block">DETALLES
DEL DIA </p>

</div>
</div>
<figure></figure>
</div>
</div>
<section class="testimonials"></section>
<div class="panel panel-default">
<div class="panel-heading">

<h3 class="text-right panel-title">CASQOS <i class="glyphicon glyphicon-th-

list"></i></h3></div>

<div class="panel-body"><img src="assets/images/Stationery.png"><span

class="text-primary">Casos Atendidos</span>

<div><a class="btn btn-info" data-toggle="collapse" aria-expanded="false"
aria-controls="collapse-1" role="button™ href="#collapse-1">Mostrar </a>

<div class="collapse" id="collapse-1">
<div class="table-responsive">
<table class="table table-striped table-bordered">
<thead>
<tr>
<th>Cliente </th>
<th>Tipo de Caso</th>
<th>Usuario </th>
<th>Hora </th>
</tr>
</thead>

<tbody>
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<tr>
<td>Cell 1</td>
<td>Cell 2</td>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 4</td>

</tr>

<tr>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 4</td>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 4</td>

<ftr>

<tr>
<td>Cell 1</td>
<td>Cell 2</td>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 4</td>

</tr>

</tbody>
</table>

</div>

<p class="text-center text-info">CASOS ATENDIDOS</p>

<section></section>
</div>
</div>
</div>

</div>
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<div class="panel panel-default">
<div class="panel-heading">

<h3 class="text-nowrap text-right panel-title">ACTIVIDADES
RECIENTESK<Ii class="glyphicon glyphicon-tag"></i></h3></div>

<div class="panel-body"><img src="assets/img/Tag.png"><span class="text-

primary">Historial </span>

<div><a class="btn btn-info" data-toggle="collapse" aria-expanded="false"
aria-controls="collapse-2" role="button™ href="#collapse-2">MoSTRAR </a>

<div class="collapse" id="collapse-2">
<div class="table-responsive">
<table class="table">
<thead>
<tr>
<th>Agente </th>
<th>Casos Atendidos</th>
<th>Fecha </th>
<th>Estatus del Caso</th>
</tr>
</thead>
<tbody>
<tr>
<td>Cell 1</td>
<td>Cell 2</td>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 4</td>
</tr>
<tr>

<td>Cell 3</td>
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<td>Cell 4</td>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 4</td>
</tr>
</tbody>
</table>

</div>

<p class="text-center text-info">HISTORIAL DE CASOS </p>

</div>
</div>
</div>

</div>

<script src="assets/js/jquery.min.js"></script>

<script src="assets/bootstrap/js/bootstrap.min.js"></script>

</body>

</html>

2.07 Manejo de Casos: LISTA DE CASOS

Definicidn: Este codigo se encarga de ejecutar la consulta de busqueda a clientes y

los casos que tuviesen pendientes o ademas trae a los clientes para ser tomados en el

caso de soporte.

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR
COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.



E “an dlisisistemas

“CORDILLERA” =

135

<?

session_start();

include ("session.php");
7>

<IDOCTYPE html|>

<html|>

<head>
<meta charset="utf-8">
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<meta name="description" content="HomePage">
<title>Index</title>
<link rel="stylesheet" href="assets/bootstrap/css/bootstrap.min.css">
<link rel="stylesheet" href="https://fonts.googleapis.com/css?family=Cookie">
<link rel="stylesheet™ href="assets/css/user.css">
<link rel="stylesheet" href="assets/css/Pretty-Registration-Form.css">
<link rel="stylesheet" href="assets/css/Pretty-Header.css">

</head>

<body>

<nav class="navbar navbar-default">

<div class="container-fluid">

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR
COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.



i azélisisig’l'em as 3¢

“CORDILLERA”

<div class="navbar-header"><a class="navbar-brand text-muted navbar-link"
href="home.php"><i class="glyphicon glyphicon-phone"></i>Sistema de

Agendamiento y Seguimiento de Soporte</a>

<button class="navbar-toggle collapsed” data-toggle="collapse™ data-
target="#navcol-1"><span class="sr-only">Toggle navigation</span><span
class="icon-bar"></span><span class="icon-bar"></span><span class="icon-

bar"></span></button>
</div>
<div class="collapse navbar-collapse" id="navcol-1">
<ul class="nav navbar-nav navbar-right">

<li class="dropdown"><a class="dropdown-toggle" data-
toggle="dropdown" aria-expanded="false" href="#">REPOSITORIO DE
DATOS</a>

<ul class="dropdown-menu" role="menu">
<li role="presentation"><a href="clientes.php">Clientes </a></li>

<li role="presentation"><a href="empresas.php">Empresas

<la></li>
<li role="presentation"><a href="usuarios.php">Usuarios </a></li>
<li role="presentation"><a href="roles.php">Roles </a></li>
</ul>
</Ni>

<li class="dropdown"><a class="dropdown-toggle" data-
toggle="dropdown" aria-expanded="false™" href="#">SOPORTE <span

class="caret"></span></a>
<ul class="dropdown-menu" role="menu">

<li role="presentation"><a href="listacasos.php">Casos de

Soporte</a></li>
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<li role="presentation"><a href="tickets.php">Tickets de
Soporte</a></li>

<li class="divider" role="presentation"></li>

<li role="presentation"><a href="medios.php">Medios de
Atencion</a></li>

<li role="presentation"><a href="tipocasos.php">Tipos de

Casos</a></li>
<li class="divider" role="presentation"></li>
<li role="presentation"><a href="faq.php">FAQ</a></li>
<li class="divider" role="presentation"></li>
<li role="presentation"><a href="historial.php">Historial </a></li>
</ul>
</i>

<li class="dropdown"><a class="dropdown-toggle" data-
toggle="dropdown" aria-expanded="false" href="#">BASES Y
DOCUMENTACION<span class="caret"></span></a>

<ul class="dropdown-menu" role="menu">

<li role="presentation"><a href="enlaces.php">ENLACES

<fa></li>

<li role="presentation"><a href="documentacion.php">
DOCUMENTACION</a></li>

<li class="divider" role="presentation"></li>

<li role="presentation"><a href="basesconocimiento.php">BASES
DE CONOCIMIENTO </a></li>

</ul>

</li>

SISTEMATIZACION DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
ETIQUETADO DE INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MOBILVENDOR
COMPANY S.A UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.



138

' azélisisisT@m as

°
N

<li role="presentation"><a class="text-primary"

href="reportes.php">Reportes<i class="glyphicon glyphicon-file"></i> </a></li>

<li class="dropdown close"><a data-toggle="dropdown™ aria-
expanded="false" href="#" target="_top" class="text-info dropdown-toggle"><p
class="text-uppercase text-muted">Bienvenido <?php echo
$_SESSION['txt_usuario]; ?> .</p></a><span class="caret"

name="txt_usuario"></span></a>

<ul class="dropdown-menu" role="menu">

<li role="presentation"><a href="contrasena.php"><i

class="glyphicon glyphicon-user"></i>Cambiar contrasena</a></li>

<li role="presentation"><a href="logout.php"><i class="glyphicon

glyphicon-remove-circle"></i>Cerrar Sesion</a></li>
</ul>
</div>
</div>
</nav>
<div class="panel panel-default">
<div class="panel-heading">

<h3 class="text-right panel-title">USUARIOS <i class="glyphicon

glyphicon-pencil"></i></h3></div>
<div class="panel-body">
<nav class="navbar navbar-default">
<div class="container-fluid">

<div class="navbar-header"><a class="navbar-brand navbar-link"

href="listacasos.php">Lista </a>
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<button class="navbar-toggle collapsed” data-toggle="collapse™ data-
target="#navcol-2"><span class="sr-only">Toggle navigation</span><span
class="icon-bar"></span><span class="icon-bar"></span><span class="icon-

bar"></span></button>

</div>

<div class="collapse navbar-collapse" id="navcol-2">
<ul class="nav navbar-nav'>

<li role="presentation"><a href="casos.php">Nuevo </a></li>

</ul>

</div>

</div>

</nav>

<br>

<!--barra de navegacion-->

<center> <nav class="navbar navbar-default'>

<div class="nav nav-justified navbar-nav'>

<form name="form1" method="post" action="listacasos.php" id="cdr" >

<div class="input-group™>

<input type="text" class="form-control" name="busca"

placeholder="Buscar cliente...">
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<div class="input-group-btn*>

<button type="submit" class="btn btn-search btn-danger"

value="enviar" id="buscar">
<span class="glyphicon glyphicon-search"></span>
<span class="label-icon">BUSCAR</span>

</button>

</div>
</div>

<!--barra de navegacion-->

<br>
<br>

<br>

</div>

<div class="row register-form">
<div class="col-md-8 col-md-offset-2">
<div class="table-responsive">
<table class="table">

<thead>
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<tr>
<th>Cliente </th>

<th>Correo </th>

<th> </th>

<th> </th>

<th>Soporte</th>
<th>Ver Caso</th>

<th> </th>

<ftr>
</thead>

<tbody>

<tr>

<?php

$busca="";
$busca=$ POST['busca’l;

mysql_connect("localhost","root","");// si haces conexion desde internnet usa 3

parametros si es a nivel local solo 2
mysql_select_db("sass");//nombre de la base de datos

if($buscal=""){
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$busqueda=mysql_query("SELECT cli_id,cli_nombre,cli_correo FROM cliente

WHERE cli_nombre LIKE '%".$busca."%' and cli_estatus="1"");//cambiar nombre de

la tabla de busqueda

7>

<?php

while($f=mysqgl_fetch_array($busqueda)){

echo '<tr>"

echo '<a href="index.php"><td width="61">"$f['cli_nombre"].'</a></td>",
echo '<td width="157">"$f['cli_correo'].'</td>";

echo '<td></td>";

echo '<td></td>";

echo '<td><a
href=../presentacion/casos.php?id="$f['cli_id"].'&correo="$f['cli_correo'].'&nombre=".

$f['cli_nombre']."><img src="assets/images/add.png" width="50px"> </a></td>",
/ICERRAR CASOS O EDITARLOS

echo '<td><a
href=../presentacion/casos.php?correo="$f['cli_correo'].'&nombre=".$f['cli_nombre]."

><img src="assets/images/search.png" width="50px"> </a></td>";
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/lonclick="return confirm('¢ Realmente deseas eliminar este articulo?")";

//lcambiar los nombres de los campos de busqueda

¥
}
7>
</tr>
</tbody>
</table>
</div>
</div>
</div>
<div class="form-group"></div>
</div>
</div>

<script src="assets/js/jquery.min.js"></script>

<script src="assets/bootstrap/js/bootstrap.min.js"></script>
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</body>

</html>

2.08 Manejo de Casos: LISTA DE TICKETS

Definicion: El codigo presentado a continuacion se encargaré de tomar a los clientes
registrados en el sistema y proceder a enviar un ticket de soporte al usuario que el

coordinador designe.

<?php

session_start();

include ("session.php™);
7>

<IDOCTYPE html>

<htmlI>

<head>
<meta charset="utf-8">
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<meta name="description" content="HomePage">
<title>Index</title>

<link rel="stylesheet" href="assets/bootstrap/css/bootstrap.min.css">
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<link rel="stylesheet" href="https://fonts.googleapis.com/css?family=Cookie">
<link rel="stylesheet" href="assets/css/user.css">

<link rel="stylesheet" href="assets/css/Pretty-Registration-Form.css">

<link rel="stylesheet" href="assets/css/Pretty-Header.css">

<link rel="stylesheet" href="assets/css/Bootstrap-Payment-Form.css">

</head>

<body>
<nav class="navbar navbar-default">
<div class="container-fluid">

<div class="navbar-header'><a class="navbar-brand text-muted navbar-link"
href="home.php"><i class="glyphicon glyphicon-phone"></i>Sistema de

Agendamiento y Seguimiento de Soporte</a>

<button class="navbar-toggle collapsed"” data-toggle="collapse" data-
target="#navcol-1"><span class="sr-only">Toggle navigation</span><span
class="icon-bar"></span><span class="icon-bar"></span><span class="icon-

bar"></span></button>
</div>
<div class="collapse navbar-collapse" id="navcol-1">
<ul class="nav navbar-nav navbar-right">

<li class="dropdown"><a class="dropdown-toggle" data-
toggle="dropdown" aria-expanded="false" href="#">REPOSITORIO DE
DATOS</a>

<ul class="dropdown-menu" role="menu">
<li role="presentation"><a href="clientes.php">Clientes </a></li>

<li role="presentation"><a href="empresas.php">Empresas

<fa></li>
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<li role="presentation"><a href="usuarios.php">Usuarios </a></li>
<li role="presentation"><a href="roles.php">Roles </a></li>
</ul>
</li>

<li class="dropdown"><a class="dropdown-toggle" data-
toggle="dropdown" aria-expanded="false" href="#">SOPORTE <span

class="caret"></span></a>
<ul class="dropdown-menu" role="menu">

<li role="presentation"><a href="casos.php">Casos de

Soporte</a></li>

<li role="presentation"><a href="tickets.php">Tickets de

Soporte</a></li>
<li class="divider" role="presentation"></li>

<li role="presentation"><a href="medios.php">Medios de

Atencion</a></li>

<li role="presentation"><a href="tipocasos.php">Tipos de

Casos</a></li>
<li class="divider" role="presentation"></li>
<li role="presentation"><a href="faq.php">FAQ</a></li>
<li class="divider" role="presentation"></li>
<li role="presentation"><a href="historial.php">Historial </a></li>
</ul>
</li>

<li class="dropdown"><a class="dropdown-toggle" data-
toggle="dropdown" aria-expanded="false" href="#">BASES Y
DOCUMENTACION<span class="caret"></span></a>

<ul class="dropdown-menu" role="menu">
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<li role="presentation"><a href="enlaces.php">ENLACES

<fa></li>

<li role="presentation"><a href="documentacion.php">
DOCUMENTACION</a></li>

<li class="divider" role="presentation"></li>

<li role="presentation"><a href="basesconocimiento.php">BASES
DE CONOCIMIENTO </a></li>

</ul>
</li>

<li role="presentation"><a class="text-primary"

href="reportes.php">Reportes<i class="glyphicon glyphicon-file"></i> </a></li>

<li class="dropdown close"><a data-toggle="dropdown" aria-
expanded="false" href="#" target="_top" class="text-info dropdown-toggle"><p
class="text-uppercase text-muted">Bienvenido <?php echo
$ SESSION['txt_usuario]; ?> .</p></a><span class="caret"

name="txt_usuario"></span></a>
<ul class="dropdown-menu" role="menu">

<li role="presentation"><a href="contrasena.php"><i

class="glyphicon glyphicon-user"></i>Cambiar contrasena</a></li>

<li role="presentation"><a href="logout.php"><i class="glyphicon

glyphicon-remove-circle"></i>Cerrar Sesion</a></li>
</ul>
</div>
</div>
</nav>
<div class="panel panel-default">

<div class="panel-heading">
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<h3 class="text-right panel-title">USUARIOS <i class="glyphicon

glyphicon-pencil"></i></h3></div>
<div class="panel-body">
<nav class="navbar navbar-default">
<div class="container-fluid">

<div class="navbar-header"><a class="navbar-brand navbar-link"

href="listatickets.php">Lista </a>

<button class="navbar-toggle collapsed” data-toggle="collapse" data-
target="#navcol-2"><span class="sr-only">Toggle navigation</span><span
class="icon-bar"></span><span class="icon-bar"></span><span class="icon-

bar"></span></button>
</div>
<div class="collapse navbar-collapse" id="navcol-2">
<ul class="nav navbar-nav'>
<li role="presentation"><a href="tickets.php">Nuevo </a></li>
</ul>
</div>
</div>
</nav>
<div class="row register-form">
<div class="col-md-8 col-md-offset-2">
<div class="table-responsive">
<table class="table">
<thead>
<tr>

<th>Usuarios </th>
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<th>Descripcion del Ticket</th>
<th>Cliente </th>

<th>Estatus </th>

</tr>
</thead>
<tbody>

<tr>
<td>Cell 1</td>
<td>Cell 2</td>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 2</td>

</tr>

<tr>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 2</td>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 4</td>

</tr>

<tr>
<td>Cell 1</td>
<td>Cell 2</td>
<td>Cell 3</td>
<td>Cell 2</td>

<ftr>
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</tbody>
</table>
</div>
</div>
</div>
<div class="form-group"></div>
</div>
</div>
<script src="assets/js/jquery.min.js"></script>
<script src="assets/bootstrap/js/bootstrap.min.js"></script>
</body>

</html>
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1.01 Paso 1: Instalacién de IDE (PHP- Xampp)

Para comenzar con la instalacion del software debemos descargar la version mas
actual de XAMPP, procedente de un software libre, la podemos descargar desde su

pagina oficial.

https://www.apachefriends.org/es/index.html

W Mobilvendar % V) Mobikendor - ARIASRO 3 v Mobilendar - ARIASRC 3¢/ [E] 3AMPP Installers and Do >

&« C {} 8 Esseguro | httpsy/mesmeapachefriends.org/es/indexhtml
0 Mobilvendor (® WhatsApp 5" Producteev Bootstrap 3 Alert Re

Apache Friends Descargar Complementos Algjamiento

XAMPP Apache + MariaDB + PHP + Perl

¢Qué es XAMPP?

XAMPP es el entorno mas popular de desarrollo
con PHP

XAMPP es una distribucion de Apache completamente gratuita y
facil de instalar que contiene MariaDB, PHPy Perl. El paquete de
instalacién de XAMPP ha sido disefiado para ser increiblemente
facil de instalary usar.

XAMPP

Descargar = XAMPP para A XAMPP para Linux & XAMPP para0S X
IR TA8(PHP 718) KAMPP-YM (PHP 7.1.8)
718 (PHP 7.18)

Figura 59: Instalacion de XAMPP
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1.02 Paso 2: Instalacién: XAMPP

Para el proceso de Instalacion del servidor Apache es necesario tomar en cuenta la

siguiente consideracion:

Los puertos sobre los que trabaja XAMPP para ejecucion de pruebas los realiza bajo

el puerto: 80, por lo cual si otro aplicativo esta corriendo bajo este mismo puerto

generara conflictos.

Es considerable cambiarlo en el siguiente documento.

C:\xampp\apache\conf\httpd.conf

Proceder a cambiar el puerto en las lineas

Listen 0.0.0.0:80
#Listen [::]:80

#Listen 0.0.0.0:80
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1.03. Paso 3: Autenticacion: XAMPP

En esta pantalla podremos ver los diferentes modulos que nos ofrece XAMPP para la

administracion de los servidores de base de datos y de aplicacion.

M obilVendor X Mabilvendor - ARISSRC X Mabilvendor - BRIASRO % Mobilvendor - BRIASRO X DXAMPP].M X e - x

& C 0} | O Iocahost8080/xmpp/ Q ¥
Wi MobiNendor (8 Whatsdpp 5 Producteew 52 Boatstrap IS Alert Re

(%) XAMPP for Windows

XAMPP 1.7.3!

Engliah j Dmutsch  Fiancaia ederlsnds, Palstif Sve ne  liakana, Narsk rESpafalf B 1 Parluguls f rluguds (Brazi) B30

Felicidades:
XAMPP se instald con exito en su ordenador!

#hara se puade empazar a trabajar 1] Primero por faver pulse encima de Estadd en |a parte izquierda, D esta manera tendrd una visién de que es lo qua fundona ya. Algunas fundanes estardn desactivadas. Es
intencionado. $on funciones, que no fundonan en todas partes o eventualmenta podrian ocasionar problamas.

Aendién: %AMPP fue medificada 2 partir de |a versién 1,4,x 2 una administracién de paquete dnica, Existen los siquisntes paquetesfAddons:

« RAMPP paquete bisico

+ XAMPP Perl addon

+ WAMPP Tomeat addon

+ XAMPP Cocoon addon

o XAMPP Python addon (developer version)

¥ en un futur:
« RAMPP Utility addon (Accesorio pero ain inactivo)
+ XAMPP Server addon (otros senidores 2in inadtives)
+ RAMPP Other addon (otras cosas dtiles ain inactivas)

Por favor "instalad" los paquetes adidanales, que aln necesiteis, simplemente a continuacién, Despues de subirles con éxito, por favor siempre acdionar "setup_rampp.bat’ , para inicializar nuevament RAHPR, A
busno, |a versiones Instalader de los Addans individuales fundionan sélo si el paquete bsico ¥AMPP tambien fuz montada a partir de una versién instalador

Para &l soparte OpenssL utlice por favor el certficado de chequao con |3 URL https /127,001 & httpsy//localhost
Y ruy impattante! Un gran agradecimients 2 |a colsboracién y ayuda de Memesis, KiS, Boppy, P-Dummy y 2 tados los amigos de XAMPP!

05 deseamos mucha diversidn, Kay Vogelgesang + Kai 'Osvald' Seidler + Carsten Wiedmann

A )

Figura 60: Autenticacion al ment de XAMPP
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1.04 Paso 4: Gestor de base de datos: PHP MyAdmin

Para instalar correctamente este modulo, debemos ingresar en la opcion
PHPMyAdmin. Es la encargada de gestionar los servicios de base de datos de
XAMPP. En la cual podremos alojar nuestra base de datos para la realizacion del

sistema.

Mobilvendor X/ locathosti8080/ localho: X e - x
& C () | O locahost8080/phpmyadrin/ Q %
Wi MabilVendor (3 Whatstpp 0" Producteev Bootstrap 15 Alert Re

,DMM‘._I/-.EJTHJL' 5 Servidar: localhost

= lhBases dedatos  JRSGL @ Ectado sctusl  E)Varizbles  [[T)Juegos de caracteres  gMotores  g3Frivilegios @ Procesos  fEwportar A Importar
AERE 2 ; L El i ] - B @ B
+ biperona ) Accciones MySoL
+ odool (1 )
o crud_tutorial (1) MySOL localhost 8 ganidor: losalhestvia TCPIP

+ information_schema (28)

9 vardin del senidor. 5141
v mysql (23) ¥ Crear nueva base de datos §

¥ Versidn del protacolo: 100

+ phpmyadmin 3) Colejamiento v trar

+ sass(16) ¥ Usuario: rooti@locahost

o sextea (10} i Cotejamiento de las conexiones MySQL: S _general_ci e i Jueqgos de caracteres de MySOL: UTF-8 Unicode (uba)

+ sexdonoctumo (3)

+ sigobd (15) Interfaz Servidor weh

+ et

+ uno(f) © \dioma. Language @ Expafl- Spanish v ¥ Apachef2.2.14 (Win32) DAV mod_ss2.2.14 Open85LIDA2 mod_autoindex_solor
A ) PHP/5.3.1 mod_apreq2-2008010/2.7 4 mod_peli2.0.4 Perlv5.10.1

Seleccionar una base de datos Tema  Estlo: | Qriginal M

¥ Version del cliente: 5141

¥ Cambiar el color: /i Reiniciar » extenzidn PHP: mysqli

b Tamatio del font: (g2 ¥ -
phpMyAdmin

b Aceroa de esta vession: 329

0 vooumentacion

B uai

- .
& Pagina oficial de phphiyAdmin
b [ChangeLog] [Subversion] [List]

php

4 Suatchino de én sontizne parametros (oot sin conlrasefia) que den a1z cuenta privilegizda predzteminada de MySOL Su senidor de MySTL estd usando estosvalores,lo que sanstituye una vulnerabilidad. Se le
5 acomienda corregir esta brecha de seguiidad. For ejemplo, desd Ia p3gina de inicio de phphysdmin seleccione Fiivilegiosy agregue |a contiasefa  wol@localhost. Debers escribir la misma corlrasefia en config.inc.php ds phphlyAdmin

= Abiir nueva ventana de phpMyAdmin

Figura 61: Gestor de base de datos MYSQL
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1.05 Paso 5: Creacion de la base de datos: PHP MyAdmin / MySgl Workbench

En este mddulo veremos cémo crear la base de datos para el sistema, por lo cual

debemos colocar el NOMBR DE LA BASE DE DATOS y el TIPO.

En la siguiente opcion.

. bépersona (2) Accciones

o ool (1)

o crud_tutorial (1) MySOL localhost

information_schema (28)

mysql (23) B Crear nueva base de dates i

phpmyadmin (8) Cotejamiento Y| Crear

355 (16)

sextoa (107 E Cotejamients de las conexiones MySQL: | ubfS_general_ci LAl
+ avbnachima ()

Figura 62: Creacion de base de datos en MYSQL

1.06 Paso 6: Creacion de las tablas del sistema.

Para este paso es necesario tener en cuenta el modelo LOGICO y FISICO de nuestra
base de datos, de esta manera podremos crear la estructura de las tablas en relacion

unas con otras.

Si deseamos importar el archivo, debemos escoger el generado por el modelador en

extension (.SQL). Y lo cargaremos en la siguiente opcion.
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W-'W._,[/":r "H}-'.' i Servidor: localhost b [ Base de datos: sass

@@ #Estructura fI80L . Buscar g Generar una consulta & Exportar [ lmportar 4 Disefiador Rﬂperaciones #3Frivilegios ¥ Eliminar

rArchiva  impartar

Base de datos

3z [16) v Localizacian del archivo de texto | Seleceionar archiva Hingln archive saleceionads (Tamafio maxima: 123 MB)
Juega de caracteres del archive: uthg A

zass (16) ” . P o o ; N,
La compresion escogida para el archivo a importar se defectard automaticamente de: Ninguna, gzip, bzip2, zip

B 3

Eb{:;oommlem rImpartacidn parcial

Egﬁ" - ¢ Permita la interrupeidn de |2 impartacion en el caso de que el script detecte que se ha acercads a zu limite de tismpa, Esto podria serun buen métods para imp

e BN

B enpresa Mimero de registros (consultas) a saltarse desde el inicio

b

A b8 clerk ~Frrmzte dal zrehisie i moartade

Figura 63: Importacion del archivo SQL

1.07 Paso 7: Verificacion de la estructura de las tablas.

Para poder verificar las tablas y si su estructura es la correcta debemos dirigirnos
hacia la pestafia ESTRUCTURA, es en donde podremos apreciar la creacion de las

tablas de la base de datos.

Fobilvendaor x Fohbilvendor - ARIAS RO fan, localhost:8080 # localhos >
< C O | @ localhostBO80phpryadmindndex.phpidh=sass&itoken=f9c5clbhE0bedef60d33122c2689c2345
M Mobilvendor % Whatsfpp 57 Producteew Bootstrap IS Alert Re
php i Adenln £ sServidor: localhost p fgh Base de dstos: sass
@l @ gff Estructurs mcg Buscar  [fiGenerar una consulta &4 Exportar  flimportar & Disefiador % Operaciones g8 Priv
Tabla - Accicn Registros 1 Tipa Cotejamienta Tamafio  Residuo a depurar
Base de dates activo ES 2 Byl SAR latind_awedish_ei 1.8 kKB -
sass (163 d baseconoci misrto B T X 8 MAyISAM  latind_swedish_ci 1.8 KB -
s GED casa BE efF B 3 @ X 7 MylSAM  latind_swedish_ci 7.8 KB =
slisnts B g B 3= | X S hylSAM  latind_swedish_ci 4.8 KB -
e documentacion S FE * ® MiylSAM  latind_swedish_ci 1.8 KB =
= ey empresa E g B 3« W X 5 hiylSAM  latind_swedish_oi 2.3 KE =
E :;’;':::;ED' erlace S ECE B hAylSAR  latind_swedish_ci 1.8 KB -
g ue [ S c > ® MyISAM  latind_swedish_oi 1.8 KE -
B st clee lista_clients ES e F X ~a¢ izualizar - - -
E Qf.é’ri";‘u'm' medioatencion = F5 =B # W X T miwlSAM  latind_swedish_gi 2 KB =
E et prioridad BE g B 3« W X 3 iylSAM  latind_swedish_oi 2.1 KE =
E L ral B 5 B 3 W X 2 hAylSAR  latind_swedish_ci 2.1 KB -
O uicares ticlket BS c > ® MyISAM  latin1_swedish_oi 1.8 KE -
tipocasa = 5 B 3 M X S AylSAR  latind_swedizh_ci 2.1 KE -
usuario = 5 B 3 W X 5 miwlSAM  latind_swedish_ci 3 kB -
wi casos ES S > it isualizar - - -
15 tablals) Nimero de filas ~35 MylSAM  Istind_swedish_ci 1.8 KE o Eyees
t  Marcartodosfasf Desmarcar todos Fara los elementos que estan marcados: ¥

o Wista de impresidn G Diccionario de datos

- U8 Cresr nuswvatabla =n 1= base de datos

Nombre Nimero de campos:

@ 1 Podria ser aproximade. Léase la FAQ 2.11
2 Esta vista tiene al menos este nldmera de filas. Porfavar, refiérase a la dosumentation

Figura 64: Verificacion del esquema cargado
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1.08 Paso 8: Editor de texto (SUBLIME TEXT)

Independientemente del gusto del desarrollador, el editor de texto sera el usado para
poder desarrollar el presente proyecto, en este caso se utiliz6 SUBLIME TEXT, un

software de distribucién gratuita en el mercado.

] Cxampp\htdocs\SASS\PRESENTACION\buscacasos. php (SASS) - Sublime Text (UNREGISTERED) - X
File Edit Selection Find View Goto Tools Project Preferences Help
FOLDERS
M=
¥ B DATS
[3 dConectphp
[ dConect2.php
v B NEGOCI
[4 controlsuaria.php : fitml>
b [J persistendia
v B PRESENTACION

» [ assets ; g

» [ boot -' ewport” content

iption” conten
>

sion.php");

» [3 COMBOS

» [ DELETE

b [0 HIMLS PARA EDICION
[ INSERT

» [ SELECT

» [ UPDATE

0

[3 casosphp

[3 dlientes.php

[4 contrasena,php
[3 editClientes.php
[4 editusuatios.php
[4 empresasphp

[3 homephp

[ home2.php

[3 home3.php

[3 indexphp

[ listacasos.php

[4 listaclientes.php
[y listaempresasphp
[Y listarEmpleado.php
[3 listaroles,php

[3 listatickets php
[4 listausuariosphp

Figura 65: Utilizacion del SUBLIME TEXT para escritura de las lineas de cédigo.
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1.09 Paso 9: Alojamiento raiz del proyecto.

Para poder alojar los archivos necesarios para la elaboracion y programacion del
proyecto es necesario instanciarlos en la carpeta por defecto que provee XAMPP, en

este caso el path es:

C:\xampp\htdocs

Nota: Los archivos deben tener la extensién (.PHP) para poder ser ejecutados desde el

navegador y visualizar la aplicacion como tal.

apapeles Organizar Huevo Abrir Seleccionar
Disco local (C) » xampp > htdocs v ©| | Buscaren htdocs P
Nombre " Fecha de modifica... Tipo Temario
buscador Carpeta de archivos
CRUD Carpeta de archivos
Lista Carpeta de archivos
Listado Carpeta de archivos
Listacp Carpeta de archivos
llenarcombo Carpeta de archivos
ProyectoNuevo Carpeta de archivos
SASS Carpeta de archivos
- SASS.BK.2017.07.26.2 Carpeta de archivos
Sedoh Carpeta de archivos
sigo Carpeta de archivos
sampp Carpeta de archivos
B buscadorrar WinRAR archive 2KB
€ indexhtm! Chrome HTML Do... 1KB
[ indexphp 0 Archivo PHP K8
B Listsopirar 441 WinRAR archive 29KB
B llenarcombozip WinRAR ZIP archive 2K8
B SASSBK201707. 12021 WinRAR archive
E SASS.BK.2017.07.22.rar WinRAR archive
B SASSBK201707.26 2 ar WinRAR archive
E SASS.BK.2017.07.26.rar WinRAR archive
B SASSBK2017.0730rar WinRAR archive

Figura 66: Alojamiento de los archivos del sistema
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1.10 Paso 10: Disefio de las plantillas para la vista.

Para este disefio se utilizd un editor de plantillas de BOOSTRAP que funciona bajo
WINDOWS, es capaz de generar modelos desde cero, aplicativos HTML para poder

disefarlos de forma libre.

1 SASSV1 - Bootstrap Studio i X
File Edit View Help

B tew [ Open Theme B Preview  F Export

BASSVI x

COMPOHENTS OPTIONS
@ O [ 1oodpex 008 @75% indexchiml + ] D jmp |

STUDIO ~ USER No companent selected

hi Heading EPOSITORIODEDATS  SOPORTE v  BASESY DOCUMENTACIONs  Repartesh
P Paragraph HERRAMIENTAS
el HERRAMIENTAS

b Blockquote

s Small

b Bold

I talic

8 Span

er mes er mes. Vermes,

OVERVIEW DESIGH

v HTML Detsles el dia » Pages
Y Body » Styles
» Navhar
» Panel

» JavaScript

»
Section a3

» Panel
» Panel

» Images

STYLES

) O i B o ©§ © m

Figura 67: Disefiador de las vistas BOOSTRAP STUDIO.
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1.11 Paso 11: Manejador de base de datos: MySqgl Workbench

Bajo el uso de la herramienta MYSQL WORBENCH de descarga libre, desde esta
direccion:

https://www.mysgl.com/products/workbench/

Procederemos a gestionar los procedimientos almacenados, tablas, vistas y
disparadores que seran usados dentro de la base de datos del sistema.
Asi como la insercion de informacion de forma directa en la base de datos, con el

objetivo de enviar correctamente a informacion.

IR MySalL Workbench - X
&

File  Edt View Dalabase Took Scrping  Help

Welcome to MySQL Workbench

MySQL Workbenchiis the official graphical user interface (GUI taol far hySQL. It allows you to design,
create and browse your database schemas, work with database objects and insert data as well as
design and run SO queries to work with stored data, You can also migrate schemas and data from other

database vendors to your MySQL database.
Browse Documentation = Read the Blog » Discuss on the Forums »

MySQL Connections ®0 a Filter connections

Nugva

raat
127.0.0.1:3306

- ] R
9 s o WY Gy

Figura 68: Manejador de la base de datos.
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1.12 Paso 12: Manejador de base de datos: VISTAS.

Una vez ingresados en el servidor de conexion LOCAL HOST, para proceder a la

creacion de vistas dentro de la base de datos, debemos dirigirnos a:

e SCHEMAS/ VIEWS

e CREATE VIEW

B re-scol wWworkbernch

- Flog=a—ra -
Fil= E ik T = o a=r O ataba== e
g2l &=l HSasl LHo] ¢ |

5 5 i e &=

rd=-sig=Skbcoar
S HE RS s S
L= |I=iII:E:r P P —

=Tl o} R | -
basescomnocimi=srmnkbo
=S

cli=e=nmk=
doacuarmernkEacion

= =1 =T

=rnilac=

Faag
mediaoakbserrciorm
pricaoridad

il

Eiclk=L

CipocCca=o

=L 1Sb i

{
@@vv@vvvvvvvvvvvvvv

li=tas_ cli=mk=
lII e I e =
Sctoared Procedure=
FurmnchEiomn=

i
I
#
)
0
il

==xbEbormocEouarrss
=igoabd

E==L

L

IARAA

Marnagaermne=rikE Sch=emas
II—II:Dr'm-EIl:icn—I S-o-o-o-C-C-C-C-C-Co-I-I-I-I-Co-o-o-L-o-L-L-L-o-C-I-I-L-Co-o-o-o-o-o-o-L-o-C-I-I-I-I-o-mL-I-I-I-

Schermnsoa:s sass

Figura 69: Creacion de las vistas en la base de datos
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1.13 Paso 13: Conexion a la base de datos: PHP-MySql

Colocamos el método de conexion a la base de datos, debe ser ejecutado mediante
linea de codigo PHP, desde el editor de texto crearemos una clase Ilamada

DBConect.php.

En la cual instanciaremos el siguiente cddigo

dConect2.php

<fphp

("..fpersistenciafadedb. inc.php™);

class conexionZd

1dbconz;

Function get_conexion2( )

tdbcon=A0ONewConnection] “mysq1™);

idbcon connect(“localhest" ,"roct™ ,"" ,"sass"];
idbcon;

Figura 70: Conexién a la base de datos, usando PHP y MySq|l
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