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RESUMEN EJECUTIVO

Los servicios de atencidn al cliente son fundamentales en el desarrollo de las empresas,
ofrecen la satisfaccion a los consumidores y hacen del crecimiento un proceso natural
con el prestigio que se obtiene del mismo. Por lo que en la empresa ConnectaServices

se establecid un sistema el cual facilite la organizacién de acontecimientos notificados.

El presente trabajo de investigacion se centra en brindar una solucion mediante la
implantacion de un sistema Helpdesk que permitié la gestion de los incidentes
registrados. Se efectud un analisis a los procesos de atencion realizados por los agentes
técnicos y se procedid a realizar encuestas aplicadas a los clientes de la empresa,
consiguiendo una comprension mas precisa en el procedimiento de atencion técnica e

identificar sus posibles mejoras.

Se utilizé el framework Ext JS como herramienta para desarrollo del cliente junto con
Node.js como herramienta para la recepcion y tratado de datos, las mismas que fueron
seleccionadas debido a su gran documentacion y excelente rendimiento. Ademas, se
aplico la metodologia agil Extreme Programming (XP) permitiendo organizar el

desarrollo y receptar cambios al final de cada iteracion.

La solucion presenta una gran capacidad para el manejo de incidencias, permitiendo
una respuesta 6ptima gracias a la seccion de manuales para usuarios y gestionando de
forma adecuada el historial de los problemas registrados, mediante una interfaz

amigable de chat en tiempo real que presenta el proceso manejado por cada incidente.

Palabras clave: Helpdesk, Ext JS, Node.js, Extreme Programming, gestion de

incidencias técnicas, atencion al cliente.
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ABSTRACT

Customer services are fundamental in the development of companies, they offer
satisfaction to consumers and make growth a natural process with the prestige that
comes from it. Therefore, ConnectaServices established a system which facilitates the

organisation of notified events.

This research work focuses on providing a solution through the implementation of a
Helpdesk system that allowed the management of recorded incidents. The service
processes carried out by the technical agents were analysed and surveys of the
company's customers were carried out, achieving a more precise understanding of the

technical service procedure and identifying possible improvements.

The Ext JS framework was used as a tool for client development along with Node.js
as a tool for receiving and processing data, which were selected due to their great
documentation and excellent performance. In addition, the agile methodology Extreme
Programming (XP) was applied, allowing to organise the development and receive

changes at the end of each iteration.

The solution presents a great capacity for incident handling, allowing an optimal
response thanks to the user manual section and adequately managing the history of
registered problems, through a friendly real-time chat interface that presents the
process handled by each incident.

Keywords: Helpdesk, Ext JS, Node.js, Extreme Programming, management of

recorded incidents, customer services.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1 Tema de investigacion

HELPDESK USANDO HERRAMIENTAS OPENSOURCE PARA LA GESTION
DE ASISTENCIAS TECNICAS A CLIENTES EN LA EMPRESA
CONNECTASERVICES

1.1.1 Planteamiento del problema

Tras la pandemia del Covid-19 muchas empresas en el mundo recurrieron a
herramientas tecnoldgicas innovadoras que permitieran a los clientes obtener una
atencion adecuada de forma remota, eficiente y eficaz [1]. Las compafiias optaron por
implementar soluciones informaticas apresuradas para satisfacer las necesidades de los
consumidores recurriendo a incrementar su visibilidad en redes sociales o brindando
alternativas desarrolladas por programadores externos [2]. Hoy en dia el incremento
de sistemas de soporte ha tomado un rol importante dentro de las organizaciones y sus
operaciones de asistencia técnica [3].

Como resultado, esta tecnologia ha comenzado a implementarse en pequefias y grandes
empresas. En paises de Latinoamérica existen negocios con apropiada gestion de Tl
(Tecnologias de la Informacion) que contribuyen con un 60% a la economia mundial
debido a estrategias para resolucion de problemas en el area de Tecnologias de la
Informacion. Caso contrario a como se demuestra en la institucion de educacion
superior en el Centro Universitario del Sur en Guadalajara - México donde el 45.33%
de una muestra de 150 personas denotaron desconocimiento para requerir servicios de

atencion [4].

En Ecuador las instituciones han optado por modernizar los sistemas de atencion al
cliente mediante aplicativos HelpDesk ya que permiten mejorar sus tiempos de
respuesta [5]. Tal es el caso de La Cruz Roja Ecuatoriana la cual implemento un
servicio alojado en la nube para la atencion al cliente, permitiendo optimizar el sistema
brindando una respuesta eficaz ante la acumulacion de peticiones por parte de los

pacientes [6]. Seguidamente, permite simplificar la administracion de grandes
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voliumenes de datos como fue la Universidad Catolica de Cotopaxi Extension “La
Mana” cuya investigacion evit0 la sobrecarga de trabajo y redujo la dificultad de uso

hacia el personal secretario [5].

En Connectaservices, dado al ser una empresa que ofrece soluciones tecnoldgicas a
terceros, se encuentra en constante crecimiento y presenta problemas de asistencia
técnica hacia los clientes, debido a la perdida de registros de los mismos con forme al
paso del tiempo, ocasionando la acumulacion de quejas y entregando soluciones

después de mucho tiempo.

1.2 Antecedentes investigativos

En la investigacion de Christian Rivera [7] se detalla el desarrollo de un sistema
HelpDesk mediante la programacion por capas utilizando las tecnologias de ASP.NET
Core para la Cooperativa de Ahorro y Crédito 9 de Octubre Ltda. Su metodologia
posee dos modalidades: bibliografica — documental y de campo; la recoleccién de
informacion se efectu6 mediante una encuesta hacia una poblacién de 20 personas en
las cuales se encontraba el personal administrativo, operativo y el gerente. Tras evaluar
los datos (los cuales presentaban la ineficiencia de un sistema HelpDesk obsoleto) se
propuso la metodologia de desarrollo XP (Extreme Programming) debido a la
sofisticacion, calidad y facilidad de mantenimiento a largo plazo. Los resultados
obtenidos fueron satisfactorios al presentar un aplicativo optimizado para las
diferentes agencias en las ciudades de Quito, Latacunga, Ambato, Mulalillo y la Mana

en los tiempos acordados.

En el proyecto de titulacion de Nahomy Reyes, et al. [8] define el desarrollo de un
prototipo de un sistema para gestion de incidencias de servicio al cliente para la
empresa de mantenimiento y servicios de equipos informaticos Remys S.A. La
metodologia de investigacion exploratoria fue aplicada en el proyecto para la revisién
de investigaciones en el area de soporte técnico sobre los procesos que se manejaban,
tomando como poblacion a toda el area, se aplico el uso de entrevistas para la
recoleccion de informacion. El desarrollo del proyecto aplicd la Metodologia en
Cascada debido a que cada fase se presentaba de forma secuencial facilitando la

gestion del desarrollo. Se concluyé en la correcta implementacion de un sistema el



cual permitia ajustarse a los requerimientos de la empresa junto con la facilidad de

ejecucion y control hacia incidencias reportadas por usuarios.

Segun Aleksandra Revina, et al. [9] se realiza la implementacion de servicio HelpDesk
0 mesa de ayuda para la empresa MachalaGPS. En la investigacion se aplico la
metodologia proyectiva debido a que la empresa propiciaba un entorno distinto. La
poblacion establecida del proyecto fue un total de 5 personas, conformando la totalidad
de la empresa, analizando los datos con entrevistas y encuestas a todos los
participantes. Una vez realizado el analisis de los datos, la metodologia de desarrollo
ITIL se implementd en la investigacion ya que en las primeras fases de desarrollo
permitia el redisefio de la Mesa de Ayuda ademas de ofrecer la capacidad para definir
requisitos, acuerdos y proveedores para su implementacién en determinadas fases. El
resultado del proyecto fue el correcto control de dispositivos GPS (Global Positioning
System) en mal estado para su reparacion, aportando beneficios a todo el personal en
la empresa como visualizacion y detalle de tickets, atencion répida e informacion

inmediata.

En la investigacion de Yashraj Chanchad, et al. [10] tiene como objetivo el desarrollar
un sistema HelpDesk implementando una esquematizacion de tickets para maximizar
la eficiencia y satisfaccidn de los usuarios. En su investigacién no se menciona el tipo
de metodologia que se utilizé para el desarrollo de la investigacion, sin embargo,
muestra las bases para la categorizacion de tickets, la planificacién de la base de datos
y disefios definidos para software HelpDesk. En su conclusion redacta gque el sistema
provee de una herramienta simple pero poderosa al ser un sistema integrado con
Python, Django y SQLite permitiendo implementarse en cualquier organizacion o

institucion.

En el paper elaborado por Didi Kurnaedi, et al. [11] posee el objetivo de desarrollar un
HelpDesk para el reporte de quejas y el monitoreo de sistemas de la compafiia
mencionada en el titulo. La metodologia aplicada en la investigacion es experimental
y sus métodos de recoleccion de datos son la observacion y la entrevista hacia el
departamento de T de la empresa. La investigacion concluye con la implementacién

del HelpDesk en la empresa evitando el uso de papel, integrando los datos de los tickets



en la base de datos y facilitando el uso hacia usuarios y agentes de atencién los cuales
pueden realizar reportes o exportar datos en Excel.

1.3 Fundamentacion teérica

1.3.1 Tecnologias de la informacién (TI)

Las Tecnologias de la Informacién se refiere a todo uso de tecnologias para uso
empresarial. Incluye cualquier accion relacionada a la creacion de redes para empresas,
guardar y proteger informacion, administrar bases de datos, ayudar a empleados o
clientes, creacion/mantenimiento de aplicaciones para mdltiples plataformas o
cualquier otra operacion relacionada con la manipulacién y seguridad de informacion

empresarial [12].

Las tecnologias de la informacion pueden obtener 3 enfoques: el procesamiento de la
informacidén mediante técnicas, el uso de modelos matematicos y estadisticos para la
toma de decisiones o la simulacion del pensamiento mediante programas informaticos
[12].

También se le conoce como Tecnologias de la informacion a todo uso de un
computador, dispositivo de almacenamiento, red, infraestructura y proceso para crear,

procesar, almacenar, proteger e intercambiar toda forma de datos electrénicos [13].

1.3.2 Software

Software es todo componente l6gico no tangible que posee un sistema informatico.
Los componentes l6gicos hacen referencia a los procesos, reglas, documentacién y
datos asociados de un programa para cumplir una tarea especifica. Es un elemento el
cual posee las siguientes caracteristicas:

e El software se desarrolla, no se fabrica en un sentido clasico.

e No se desgasta con el tiempo.

o El software se construye a medida.

e Escreado en base a la l6gica puramente.
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El software puede presentarse como una solucién factible para muchas empresas y
negocios ya que debido a ella se constituyen la suficiencia, exactitud y oportunidad de
la informacion otorgada permitiendo el crecimiento de desarrolladores en los Gltimos
afios, sin embargo, un software puede presentar multiples problemas a la hora de no

definir correctamente su planificacion como puede ser:

e Lafalta de productividad.

e Calidad inaceptable.

e No existe tiempo suficiente para la recoleccion de datos en el desarrollo del
software.

e El mantenimiento puede resultar costoso o no se considerd dentro de la fase de
desarrollo [14].

1.3.3 Desarrollo de Software

El Desarrollo de Software es la agrupacion de actividades centradas en el disefio,
elaboracion, implementacion y soporte de software. Las actividades son clasificadas

en seis fases los cuales son:

e Andlisis de requerimientos: se centra en todas las caracteristicas a integrar para
el proyecto.

e Disefio: define la arquitectura del proyecto.

e Desarrollo: fase en la cual se procede a ejecutarse el proyecto.

e Pruebas: se comprueban los resultados de la fase de desarrollo.

e Implementacion y Mantenimiento: se centra en las futuras actualizaciones y

correcciones.

También se encuentran los modelos y metodologias de desarrollo para facilitar el

proceso de planificacion y desarrollo, de las cuales se dividen en dos grupos:

e Las metodologias &giles los cuales gestionan un proyecto en multiples fases
como es el caso de Scrum la cual ofrece flexibilidad al presentar iteraciones

que se subdividen en tareas las cuales producen un resultado concreto.



e Las metodologias tradicionales las cuales siguen un proceso ordenado como
puede ser la metodologia en cascada que se centra en el ordenamiento y
seguimiento de sus fases aunque no ofrece flexibilidad en caso de realizarse

cambios a posterior [13].

1.3.4 Framework

Un Framework es una estructura o conjunto de herramientas predefinidas que los
programadores utilizan para facilitar y acelerar el proceso de desarrollo. Permite
mantener un codigo limpio y la capacidad de reutilizar secciones de estos. Los
Frameworks ayudan a colaborar en equipo, reducir tareas repetitivas y garantizar la

consistencia en los proyectos [15].

1.3.5 Metodologias de Desarrollo

Una metodologia de desarrollo de software es una pauta de trabajo que se utiliza para
organizar, planificar y controlar el proceso del desarrollo de un sistema de
informacién. La importancia de una metodologia dentro de un proyecto es fundamental
debido a que la metodologia aplicada ayuda a establecer plazos de tiempo,

presupuestos, actividades y tiempos de revision.
a. Tipos de metodologias

Metodologias Agiles: Son aquellas que se basan en procesos iterativos y de corta

duracion, donde es posible realizar cambios dentro de los procesos.

Metodologias Tradicionales: Se basan en un control de procesos donde se establece
las actividades involucradas, el alcance del proyecto, los entregables a generar y las

herramientas junto con el seguimiento que utilizaran.

Metodologias Hibridas: Son aquellas que combinan las mejores practicas de las

metodologias tradicionales y agiles, combinando asi sus ventajas [16].



1.3.6 Base de datos

Una base de datos es una recopilacion sistematica de datos almacenados
electronicamente. Los datos almacenados pueden ser de cualquier tipo de dato ya sea
palabras, nimeros, imagenes, videos o archivos. El objetivo principal que poseen es el

ofrecer seguridad, integridad y escalado eficiente de los datos almacenados [17].
a. Sistema Gestor de base de datos

Un gestor de base de datos, también conocido como Sistema de Gestion de Bases de
Datos (SGBD), es un software que permite la creacion, gestién y administracion de
bases de datos. Su principal funcion es organizar los datos de manera estructurada para
facilitar su acceso, manipulacion y mantenimiento. Los SGBD proporcionan una
interfaz que permite a los usuarios realizar operaciones como la insercion,
actualizacién, eliminacion y consulta de datos, mientras que aseguran la integridad y

seguridad de la informacion almacenada [18].

1.3.7 Helpdesk

Helpdesk es un sistema el cual brinda asistencia hacia los usuarios por parte de un
departamento de TI. La asistencia recibida se efectlia cuando se presenta un evento en
los servicios tecnoldgicos o en la infraestructura de la empresa, permitiendo llevar un
registro y control ayudando al manejo rapido de los mismos. También tiene la
capacidad de realizar atenciones telefénicas y responder de forma remota o presencial

para resolver los requerimientos.

El sistema esta formado por un conjunto de recursos que pueden estar formados por
recursos tecnologicos y humanos que trabajan relacionalmente estableciéndose en
areas las cuales pueden definirse en: soporte de hardware, soporte de software, soporte

de redes, soporte de seguridad y soporte en tareas de usuario.

Es una herramienta fundamental que permite a un negocio contar con un ecosistema
tecnoldgico e infraestructura amplia para la gestion de servicios facilitando el manejo

de procesos y enfrentandose a cualquier evento u obstaculo presente [19].



1.3.8 Administracion de Empresas

La Administracion de empresas es toda planeacién, organizacion, direccion y control
de actividades en una empresa. Toda empresa, sin importar su tamafo, necesita de ella
debido a las condiciones que se generan permitan el crecimiento y existencia de una
institucion. En pocas palabras, es el rumbo racional de toda actividad dentro de una

institucion.

Es imprescindible para la existencia, supervivencia y éxito de la organizacion el contar
con una buena planificacion, mas aun cuando el desarrollo de las empresas se centra
en el tener una comunicacion de punta permitiendo la interaccion eficaz entre una

empresa y sus consumidores.

Las empresas buscan presentar su atencion y dirigir sus recursos en funcién hacia la

optimizacion de los siguientes parametros:

e Lapercepcion del producto o servicio.
e La fabricacion, operacion y prestacion de servicios.

e Construccion de soluciones para prestar operacién y mantenimiento [20].

1.3.9 Servicios Empresariales

Los Servicios Empresariales son todos los beneficios que se ofrecen al cliente, sea de
forma remota o presencial mediante un equipo capacitado. Estos poseen procesos
internos y metodologias los cuales se centran en corregir errores sin la intervencion
del cliente, cada proceso puede poseer multiples subprocesos afiadiendo un valor

agregado [21].

Los procesos dentro del servicio empresarial son las acciones que se realizan de forma
natural o por intervencién humana hacia determinados recursos con el fin de obtener
ciertos resultados, poseen un inicio, una ejecucion y un fin dentro de la cotidianidad
como son en la preparacion de alimentos o en la asignacion de tareas. En el ambito
empresarial, se define a los procesos como la forma eficiente de aprovechar los

recursos de una empresa, acortando tiempos y evitando accidentes [21].



Las metodologias dentro del ambito empresarial es una estructura el cual permite el
estudio de los procesos y procedimientos que se llevan a cabo, realizando un analisis
de su eficiencia y eficacia para llegar al objetivo propuesto con resultados

significativos.

Al tratarse de un producto intangible, se mide con caracteristicas cualitativas como la
confianza del cliente o prestigio institucional frente a propuestas similares [21].

1.3.10 Servicio al cliente

El servicio al cliente es un proceso el cual ocurre antes, durante y después de conseguir
un producto o de utilizar un beneficio. El responder cualquier inquietud del cliente aun
cuando no la ha solicitado. Involucra aspectos como la amabilidad, calidad y calidez
otorgando una ventaja competitiva en el mercado. El buen servicio al cliente refleja el
compromiso de una institucion hacia el pablico general. En la atencion al cliente se

radica en los siguientes aspectos:

e El valor agregado de una buena atencion al cliente permite destacar de entre
una mayor demanda entre los productos ofertados.

e Lacompetencia se nutre de buen equipamiento en calidad y precio, por ello es
mejor brindar una diferenciacion sustancial.

e Los clientes buscan un servicio rapido, cbmodo y agradable.

e Permite mejorar la reputacion de un negocio mediante el habla y

recomendaciones, incluso retornando a requerir mas bienes.

Para medir la calidad de la atencién de los clientes se utilizan modelos de evaluacion
al cliente, uno de los mas aplicados es el modelo SERVQUAL el cual propone cinco

indicadores para demostrar la calidad en los servicios:

e Aspectos tangibles: apariencia de las instalaciones.

e Fiabilidad: prestacion de un servicio fiable y preciso.

e Capacidad de respuesta: disposicion del personal para un servicio rapido.

e Seguridad: inspira credibilidad y confianza mediante los conocimientos,
atencion y habilidad del personal.

e Empatia: atencién individualizada.
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Mediante estos pardmetros se define una calificacion la cual permite obtener las
expectativas y sentimientos de un cliente, los @mbitos en los cuales nuestro servicio no
cumple con las expectativas, facilitar la toma de medidas correctivas y por Gltimo el

conocer las deficiencias en la calidad de nuestros servicios [22].

1.3.11 Asistencia técnica

La asistencia técnica es proveer recursos tecnoldgicos, conocimientos técnicos o
gestién para implementar proyectos. Su principal objetivo es maximizar la calidad de
todos los aspectos anteriores junto con el impacto hacia el consumidor aumentando la
sostenibilidad financiera, endureciendo la resiliencia organizacional, aumentando la
capacidad de inversion y obteniendo resultados satisfactorios. Existen tres grupos de

personas gue se manejan en la asistencia técnica:

e Demandantes: son organizaciones que necesitan informacion especifica para
transitar a sistemas de gestion sostenibles ya sea en gobernanza o planificacion.

e Ofertantes: son organizaciones que financian la asistencia técnica u ofrecen
servicios de asesoria, aquellos que financian se refiere a subcontratar a terceros
para realizar asistencias o apoyan de forma econdmica directamente hacia el
departamento encargado.

e Constructores del ecosistema: pueden ser demandantes u ofertantes que
promueven indirectamente a la asistencia técnica con la generacion de nuevo

conocimiento.

También se define como una forma de compartir conocimientos, instrucciones,
formacion de habilidades, datos técnicos y servicios de consultoria permitiendo el
fortalecimiento de las capacidades. Es una herramienta clave que permite mejorar el
disefio de politicas y proyectos, mejora las habilidades de una institucion ademas de

Ilevarlo por el camino del desarrollo [23].
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Implantar un HelpDesk usando herramientas openSource para la gestion de asistencias

técnicas a clientes en la empresa ConnectaServices.

1.4.2 Objetivos especificos

e Determinar los procesos involucrados en la gestion de asistencias técnicas a

clientes en la empresa.
e Determinar la mejor herramienta openSource para desarrollo de Sistemas web.

e Desarrollar un Sistema web HelpDesk usando herramientas openSource para

la gestion de asistencias técnicas a clientes en la empresa ConnectaServices.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Materiales

Los materiales aplicados en esta investigacion para la recoleccion de la informacion
fueron una encuesta para los clientes de la empresa y fichas de observacion dedicadas
a las acciones realizadas por el personal de la empresa (asistentes técnicos y
departamento de ventas).

Encuesta aplicada a los clientes

La encuesta aplicada a los clientes tuvo como objetivo el obtener informacion sobre
las opiniones de los clientes de la empresa ConnectaServices al momento de requerir
el soporte técnico para implantar un sistema HelpDesk que permita gestionar las

asistencias técnicas de los clientes en la empresa ConnectaServices.
El cuestionario posee diez preguntas las cuales se detallan a continuacion:

1) ¢En qué rango de edad se encuentra?
a. Menor de 18 afios
b. 18 a 30 afos
C. 30 a 50 afios
d. Mayor a 50 afios
2) ¢ Qué medio utiliza usted para reportar sus solicitudes?
a. Llamada
b. Videollamada
C. Mensaje por WhatsApp
d. Correo Electronico
3) ¢ Qué tan frecuente se comunica con el canal de soporte?
a. Una vez al mes

b. Una vez a la semana

12



Mas de dos veces por semana
Todos los dias

¢ En cuanto tiempo suelen responder a sus incidencias una vez enviados
a través de los medios mencionados?

Inmediata

5 minutos

30 minutos 0 mas
Nunca

¢ Qué tan satisfecho estd con la atencion recibida al momento de
informar su caso?

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Satisfecho
Muy satisfecho
¢En qué tiempo es resuelto un problema notificado?
Menos de 24 horas
Menos de 48 horas
Mas de 48 horas
Nunca
¢, Todos sus reclamos han sido solucionados?
Si
No
¢ Cémo califica las soluciones brindadas a sus notificaciones?
Totalmente mala
Ineficiente
Buena

Excelente
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9) ¢Cual es su conocimiento sobre el proceso interno que se realiza al
comunicar una peticion?

a. Muy bajo
b. Bajo
C. Alto
d. Muy Alto

10)  ¢Estaria de acuerdo con el desarrollo de un sistema informatico que
permita ingresar sus propios tickets y que estos sean gestionados de
forma adecuada?

a. Si

b. No
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Ficha de observacion (Asistentes técnicos)

El objetivo de la ficha de observacion, como se muestra en la Tabla 1, tuvo como
objetivo el determinar los procesos involucrados en la gestion de asistencias técnicas

a clientes en la empresa.

Tabla 1. Ficha de observacion para asistentes técnicos

Ficha de observacion

Fecha y hora de la observacién:

Tema:

Duracion total del soporte:

Objetivo:

Indicadores Observacion Novedades
Recepcion de la solicitud

¢Como se recibe la solicitud?
(ticket, llamada, correo)

¢Se solicita informacién adicional

al cliente?
Tiempo entre recepcion e inicio del Inmediata 15 min 30 min Maés de 30
proceso min

Duracion (De la fase)
Identificacion y diagnéstico del problema

Acciones del asistente para
identificar el problema

¢Se realiza alguna verificacién
inicial?

Comunicacion con el cliente para
confirmar detalles del problema.

Duracion (De la fase)
Resolucion del problema

Acciones realizadas por el asistente
técnico.

Uso de herramientas o software
especifico.

Verificacion final con el cliente
para asegurar la resolucién.
Duracion (De la fase)

Seguimiento y cierre

¢Se ofrece alguna indicacién
adicional al cliente para prevenir
futuros problemas?

Registro en la plataforma de
gestién de tickets (si aplica).
Tiempo total del proceso de
atencién
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Indicadores

Observacion

Novedades

Duracion (De la fase)

Interaccion con el cliente

Descripcion de los intercambios
con el cliente durante el soporte.

Canales utilizados para
comunicarse con el cliente
(Ilamada, correo, chat, etc.).

Notas adicionales

Notas

Ficha de observacion (Departamento de ventas)

El objetivo de la ficha de observacion para el departamento de ventas tuvo como

objetivo el determinar los procesos involucrados en la gestion de asistencias técnicas

a clientes en la empresa por parte del departamento de ventas.

Tabla 2. Ficha de observacion para agentes de venta

Ficha de observacion

Fecha y hora de la observacién:
Tema:

Duracion total del soporte:
Objetivo:

Indicadores

| Observacion

Novedades

Recepcion de la solicitud

¢Como se recibe la solicitud?
(ticket, llamada, correo, etc.)

¢Cuél es la actitud del agente?

¢Se solicita informacién adicional
al cliente?

¢El agente identifica rdpidamente
las necesidades del cliente?

Si

No

Duracion (De la fase)

Presentacion del producto / servicio

¢Como presenta el agente el
producto o servicio?

¢Se mencionan caracteristicas?
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Indicadores Observacion Novedades

¢Se realizan demostraciones?

¢Qué herramientas se utilizd para
presentar el producto? ¢Fueron
suficientes?

Duracion (De la fase)

Objeciones

¢El cliente presenta dudas?

¢El agente responde las dudas con
certeza?

¢El agente se muestra positivo y
proactivo ante las objeciones?

Duracion (De la fase)

Cierre y Seguimiento

¢Se llego a alguin acuerdo?

¢ Qué decision toma el cliente?

¢;Se ofrece alguna indicacion
adicional al cliente?

¢Se acuerda una accion futura?

Tiempo total del proceso de
atencion

Actitud del cliente durante el
soporte

Duracion (De la fase)

Notas adicionales

Notas

2.2 Métodos

2.2.1 Modalidad de la investigacion

2.2.2 Investigacion de campo

La investigacion de campo fue aplicada al momento en que el investigador interactud
directamente en el lugar (la empresa) donde se produce una problematica analizando

sus causas Yy efectos.
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2.2.3 Investigacion bibliografica — documental

La Investigacion bibliogréafica — documental fue aplicada debido a la obtencion de
informacidn similar a la problematica y sus soluciones, propuestas que ayudaron a

establecerse como las bases del proyecto investigativo.

2.2.4 Poblacion y muestra

La poblacién que se selecciond para el proyecto de investigacion se centra en el
personal que realiza la atencién al cliente, dicha poblacion estuvo compuesta por un

gerente, una administradora de proyectos, dos programadores, una secretaria que

realiza la atencion hacia la seccion de ventas y 1.026 clientes.

Tabla 3. Poblacidn del trabajo investigativo.

Poblacion Numero Porcentaje
Gerente 1 0,10%
Project Manager 1 0,10%
Programadores Junior 2 0,19%
Secretaria 1 0,10%
Clientes 1016 99,51%
Total 1021 100,00%

La poblacion en cuanto a la seleccion de clientes fue superior a cien elementos, por

ende se realiz6 una muestra significativa.
Muestra

El céalculo de la muestra se realizdé de forma probabilistica sin tomar en cuenta el
tamafio de la poblacion total. La férmula utilizada es la poblacién infinita en la variable
cualitativa debido a que la poblacion puede crecer con el paso del tiempo, ademas de

seleccionar aleatoriamente los participantes. Se define mediante:

Z2PQ

n
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En donde:

e n =tamafo de la muestra

e Z =nivel de confianza del 95% equivalente a 1,96

e P =probabilidad de éxito con el valor de 0,5

e (Q = probabilidad de fracaso con el valor de 0.5

e e =error estandar con el valor del 31% que equivale a 0.31
Sustituyendo los datos, obtenemos la siguiente cifra:

_ (1.96)2(0.5)(0.5)
B (0.31)2 B

9.98

El tamafio corresponde a 10 personas en el grupo de clientes. Por lo tanto se trabajara
con todos los integrantes de la empresa (Gerente, Project Manager, Programadores,

Secretaria) y con una muestra de 10 clientes seleccionados al azar.

Tabla 4. Muestra seleccionada.

Poblacion Nuamero Porcentaje
Gerente 1 6,66%
Project Manager 1 6,66%
Programadores Junior 2 13,35%
Secretaria 1 6,66%
Clientes 10 66,67%
Total 15 100%
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2.2.5 Recoleccion de informacion

La recoleccion de la informacion se realiz6 mediante la aplicacion de una encuesta
dirigida a los clientes de la empresa ConnectaServices, ademas de aplicar fichas de
observacidn hacia los asistentes técnicos de la empresa y agentes de ventas para poder

extraer los procesos involucrados.
Resultado de las fichas de Observacién

A continuacién se presentan los resultados obtenidos de las fichas de observacién

aplicadas a los asistentes técnicos y a los agentes de venta.
a. Asistentes técnicos

Se obtuvieron 5 fichas de observacion realizadas a los asistentes técnicos, las cuales

se muestran en el Anexo A.

Las 5 fichas de observacion presentan patrones generales al momento de realizar la
atencion técnica solicitada por el cliente. EIl primer paso que se realizo es el requerir
el RUC del cliente para verificar si este se encuentra asociado a algun sistema o
servicio de la empresa. Posteriormente se procede a revisar el sistema del cliente para
verificar porque se produce y encontrar la solucién al mismo, cabe mencionar que en
esta fase el soporte se alarga indefinidamente ya que depende enteramente del
asistente, también se encontré que si una anomalia no se puede solucionar, el soporte
se traspasa al lider del &rea para que este sea quien lo resuelva. Finalmente se notifica

al cliente la solucion propuesta donde puede corroborar su solucion.
b. Agentes de venta

Se obtuvieron 3 fichas de observacion realizadas a los agentes de venta, los cuales se

muestran en el Anexo B.

Las 3 fichas de observacién demuestran que los soportes recibidos son a través de
multiples medios pero el patron que se presenta se denota como el proceso general de

como se realizan los procesos de asistencia, con la diferencia que en la fase de solucién
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a una anomalia, se cambia por una videoconferencia con el cliente para presentar el

producto o servicio, mencionando a detalle todo lo que se ofrece.
c. Encuesta realizada a los clientes de la empresa

Para realizar la validacion de la encuesta, se aplicé el coeficiente Alfa de Cronbach el
cual es una herramienta estadistica psicométrica que permite verificar la veracidad y
eficiencia de una encuesta realizada con escalas de medicion. La aplicacion se efectla
mediante la siguiente férmula:

k > S?

_ 1
=14

)

Donde:

k = El nimero de items en el cuestionario (preguntas)
¥ SZ = Sumatoria de la varianza de los items.

S¢ = Varianza de la suma de los items.

Con los datos obtenidos, se procedio a realizar una matriz en Excel como se muestra
en la Tabla 5 con 10 clientes seleccionados de los 20 participantes para realizar los

calculos necesarios para ser aplicados en la formula.

Tabla 5. Datos recolectados

Sujeto item1 | item2 | item3 | item4 | item5 | item6 | item8 | item9 | Totales
sujeto 1 3 4 4 4 2 3 2 1 23
sujeto 5 3 4 4 4 3 3 3 2 26

sujeto 12 3 3 4 4 3 3 1 1 22
sujeto 13 3 2 2 2 1 3 1 2 16
sujeto 15 4 3 4 4 3 3 3 2 26
sujeto 16 2 3 2 3 2 2 1 2 17
sujeto 17 3 3 4 4 2 2 2 1 21
sujeto 18 4 3 4 4 2 3 1 2 23
sujeto 19 2 2 2 3 1 2 1 2 15
sujeto 20 4 3 4 4 2 3 2 1 23
Varianzas | 0.5444 | 0.4444 | 0.9333| 0.4889 | 0.5444 | 0.2333| 0.6778 | 0.2667 | 15.5111
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En la formula de Alfa de Cronbach se reemplazé los valores calculando de la siguiente
manera:

k » S?

= 1
= r1d g

)

Tabla 6.Valores reemplazados en la formula.

2
Z Si Sumatoria Varianzas 4.1333
S¢ Varianza total 155111
k Numero de items 8
k 1.1429
k—1 Calculo A
Y52 0.7335
(1 - zl )
St Calculo B
a a de Cronbach 0.8383

Tabla 7.Interpretacion del Coeficiente Alfa de Cronbach.

Item Valor
Mayor a 0.9 Excelente
0.80 - 0.89 Buena
0.70-0.79 Aceptable
Menor a 0.69 Deficiente

Como se muestra en la Tabla 6, el valor obtenido de los datos es 0.8383 lo que al
momento de verificar en la Tabla 7 se encuentra en el rango de coeficiente Bueno

demostrando la confiabilidad de los datos obtenidos.
Resultados de la encuesta
Primera Pregunta: ¢En qué rango de edad se encuentra?

® a. Menor de 18 afios
® b. 18 a 30 afios

c. 30 a 50 afios
@ d. Mayor a 50 afios

Figura 1. Pregunta 1
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Anélisis e interpretacion de resultados

En la Figural se muestra que el 50% de los participantes se encuentra entre los 30 y
50 afios, lo cual, junto con el 20% siendo menores de 30 afios, los datos muestran que
la mayoria de los participantes son adultos los cuales muestran experiencia en el uso

de sistemas informaticos.

Segunda Pregunta: ;Qué medio utiliza usted para reportar sus solicitudes?

® a.Llamada
® b. Videollamada

c¢. Mensaje por WhatsApp
@ d. Correo Electrénico

Figura 2. Pregunta 2
Analisis e interpretacion de los resultados
En la Figura 2 se muestra que el 60% de las peticiones de los participantes se realizan
mediante mensajes de WhatsApp, mientras que el 40% lo realiza por medios distintos,
como videollamadas o correos electronicos. Esta diferencia verifica que no se organiza

apropiadamente el registro de soportes técnicos ya que mayormente se encuentran

registrados en maltiples entornos.

Pregunta 3: ;Qué tan frecuente se comunica con el canal de soporte?

® 2. Unavez al mes
@ b. Una vez ala semana

c. Mas de dos veces por semana
@ d. Todos los dias

Figura 3. Pregunta 3
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En la Figura 3 se presenta que el 70% de los participantes utilizan el canal de soporte
todos los dias y el resto lo realiza minimo una vez a la semana. Estos datos indican que
el soporte realizado no se efectla de forma correcta ya que la mayoria de los clientes

reportan incidencias mas de una vez a la semana.

Pregunta 4: ;En cuanto tiempo suelen responder a sus incidencias una vez enviados

a través de los medios mencionados?

® 2. Inmediata

@® b. 5 minutos

@ c. 30 minutos 0 mas
@® d. Nunca

Figura 4. Pregunta 4

Analisis e interpretacion de los resultados

Como se evidencia en la Figura 4, el 70% de los participantes reporta que las
incidencias no se responden, mientras que el 30% son respondidos en méas de 5
minutos. Los datos demuestran que los asistentes no estan pendientes en la mayoria de

las incidencias.

Pregunta 5: ¢ Qué tan satisfecho esta con la atencion recibida al momento de informar

Su caso?

@ a. Muy insatisfecho
@ b. Insatisfecho

@ c. Satisfecho

@ d. Muy satisfecho

Figura 5. Pregunta 5
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Andlisis e interpretacion de los resultados

Como se evidencia en la Figura 5, el 50% de los participantes muestran descontento
en cuanto a las soluciones por parte de los técnicos indicando que no son acertadas.
Ademas, el 20% de los participantes los cuales se encuentran muy insatisfechos con
los resultados por el equipo de soporte indicando soluciones ain menos efectivas. Por
otro lado, el 30% restante reporta sentirse satisfecho con las respuestas brindadas

demostrando que pocas contribuciones son adecuadas para los clientes.

Pregunta 6: ¢En qué tiempo es resuelto un problema notificado?

@ 3. Menos de 24 horas
@ b. Menos de 48 horas
c. Mas de 48 horas

@® d. Nunca

Figura 6. Pregunta 6

Analisis e interpretacion de resultados

En la Figura 6 se evidencia que el 70% de los soportes notificados por los participantes
son solucionados en mas de 48 horas, mientras que el 30% restante son solucionados
en menos de 48 horas. Estos datos evidencian que los tickets notificados toman
demasiado tiempo en resolverse, lo cual sugiere la necesidad de agilizar el proceso de

resolucion de las novedades reportadas por los clientes.
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Pregunta 7: ;Todos sus reclamos han sido solucionados?

®asi
® b. No

Figura 7. Pregunta 7

Analisis e interpretacion de resultados

Como se muestra en la Figura 7, el 70% de los participantes reporta que sus reclamos
no han sido resueltos, mientras que el 30% notificd que si fueron resueltos. Los datos
recolectados indican que los soportes registrados no son solucionados, lo que a su vez
sugiere la necesidad de mejorar el proceso de recepcion y resolucion de tickets

mediante un sistema informatico.

Pregunta 8: ;Cémo califica las soluciones brindadas a sus notificaciones?

@ a. Totalmente mala
@ b. Ineficiente

@ c.Buena

@ d. Excelente

Figura 8. Pregunta 8
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Anélisis e interpretacion de resultados

En la Figura 8 se presenta que el 50% de los participantes posee soluciones
infructiferas una vez reportadas sus incidencias mientras que el 30% expresa
soluciones ineficientes. Sin embargo, el 20% restante posee soluciones buenas a sus
soportes. Los datos evidencian que la forma de manejar soportes necesita ser mejorada

abordando los puntos débiles de lo que la provoca.

Pregunta 9: ;Cual es su conocimiento sobre el proceso interno que se realiza al

comunicar una peticion?

@ a. Muy bajo
® b. Bajo

c. Alto
@ d. Muy Alto

Figura 9. Pregunta 9

Andlisis e interpretacion de resultados

En la Figura 9 se puede observar que el 50% de los participantes no poseen ningln
conocimiento sobre el proceso interno al momento de solucionar un soporte, mientras
que el 40% posee conocimiento minimo sobre el proceso de solucion de un ticket. Sin
embargo, el 10% conoce el proceso que se lleva a cabo al solucionar una peticion. Los
datos recolectados muestran que la empresa no se comunica eficientemente con los
clientes en el proceso de resolucion de un problema, por lo que un sistema gestor de

asistencias técnicas permitiria verificar en tiempo real como se aborda un ticket.
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Pregunta 10: ;Estaria de acuerdo con el desarrollo de un sistema informético que
permita ingresar sus propios tickets y que estos sean gestionados de forma adecuada?

® - Si
® b.No

Figura 10. Pregunta 10

Analisis e interpretacion de resultados

En la Figura 10, el 80% estd de acuerdo con la implementacion de un sistema
informético para la gestion de sus inconvenientes mientras que el 20% no esta de
acuerdo con la implementacion del sistema. El porcentaje que se muestra es un
indicativo de la aceptacion por parte de los clientes al desarrollo de un sistema que

permita ingresar y administras los tickets ingresados.

2.2.6 Procesamiento y analisis de datos

Para el andlisis estadistico de datos obtenidos mediante la encuesta a los clientes de la
empresa se procedié a representar los valores mediante el Figurall. En cuanto a los

procedimientos obtenidos de la empresa mediante las fichas de observacion son

representados en la Figura 1.
10

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

oON B O

M Opcién1 m Opcidn 2 Opcidén 3 Opcién 4

Figura 11. Estadisticas de respuestas de la encuesta
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En los datos recopilados en la Figura 11 se puede evidenciar la frecuencia de las
respuestas obtenidas denotando los siguientes resultados:

e La mayoria de los registros de los soportes se realiza mayoritariamente en
WhatsApp y estos se pierden mientras la cantidad de mensajes aumenta

considerablemente en el transcurso de las semanas.

e Las soluciones otorgadas por parte de la empresa no brindan la satisfaccion al
cliente ya que toman demasiado tiempo en responderse, ademas de no ser

registrados adecuadamente al momento de manejar los soportes.

e La mayoria de los clientes estan de acuerdo en la implantacion de un sistema
informético que les permita verificar sus soportes registrados ademas de ellos

ingresarlos manualmente.

Mediante las fichas de observacion se obtuvieron los siguientes pasos para la asistencia

técnica de clientes.

Cliente repora Se toma el soporte Resolucion y Sl
novedapd —={ por parte de ventas/ —» Revision del sistema —  notificacion del [ ¢ Esta resuelto? Resuelto
soporte tecnico soporte

NO

Figura 12. Pasos realizados para asistencia técnica

En base a los datos recolectaos en las fichas de observacion se obtuvieron los

siguientes puntos:

e EI proceso de recibir una novedad puede ser efectuado por parte del
departamento de ventas o los programadores, son estos quienes definen el

proceso que se lleva a cabo para resolver lo que el cliente reporta.

e Los programadores y el departamento de ventas pueden traspasar el soporte a
otro departamento en caso de que no consigan una solucién, al momento de
resolverse la peticidn, el soporte es devuelto nuevamente al responsable inicial

para notificar al cliente.
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El soporte puede traspasarse las veces que sean necesarias y este se registra en
un sistema propio de la empresa, cada que se necesite ser traspasado a otra

persona.

Tanto los clientes como los asistentes técnicos pueden ingresar el ticket de
soporte. El ticket al momento de registrarse guarda la persona de quien ingresé

y el tipo de sistema utilizado es un sistema Web.

En el proceso de revisar el sistema de un cliente, en caso de que no se encuentre
la causa, se solicita conferencia con el cliente para poder revisar el sistema

propio del cliente de forma remota.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis y discusion de los resultados

3.1.1 Proceso identificado para la asistencia técnica

Con los datos obtenidos en el Capitulo 2, se puede expresar el proceso llevado a cabo
por los asistentes técnicos al momento de realizar un soporte técnico, este proceso es
descrito mediante un diagrama de procesos representado en el Anexo C. Es a partir
del diagrama de procesos existente con el cual se realiza una optimizacion del proceso

en un nuevo diagrama, el cual se manifiesta en la Figura 13.

TODOS

Registrar ticket

Reabrir icket
registrado

NO

Sl
¢/ Esta resuelto?
2Es referente &

Hosting/Senvicios >—————————————*| Ri\?stleﬂ: ° Ri?)ﬁlcv: ! \D
web?

CLIENTE

GERENTE

NO

Revisiondel Resuelve y //A
sistema notifica

NO

Sl Sl
Es soporte” Revision del ¢ Puede Resuelve y //A
porie? sistema ~J[es0lveno?” notifica

NO

Recoleccion Resuelve y
de datos nofifica

PROJECT
MANAGER

PROGRAMADORES

VENTAS

Figura 13. Diagrama de procesos optimizado
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a. Descripcién de procesos

Tabla 8.

Descripcion de procesos

NO

Proceso

Descripcion

Registrar ticket

Registro del ticket en el Sistema de gestion de tickets, se
ingresa la informacion necesaria para su solucién como son
el registrar archivos (fotos, videos, archivos PDF) de lo que
le ocurri6 al cliente, tipo de registro (requerimiento, médulo
de facturacion, pagina web, firma electronica) y una
descripcion.

Recoleccion de datos

Comprobacion de los datos recibidos por parte del equipo
de ventas (Solo en caso de que el tipo de ticket corresponde
al departamento).

Revision del sistema

Se verifica el sistema de un cliente internamente, puede
necesitar de revision remota junto con el cliente en sesion
de AnyDesk, llamada por parte del asistente hacia el cliente
para clarificar explicaciones, traspasar el soporte para
solucionar un inconveniente fuera del alcance del
programador.

Resuelve y notifica

Notifica al cliente una vez se resuelve el ticket que se
registro.

Reabrir ticket registrado

El cliente, en el caso de que un ticket no se encuentre
solventado, puede aperturar y notificar nuevamente el
mismo ticket para que se repita el proceso de revision.

3.1.2 Eleccién de herramienta openSource para desarrollo Frontend

La herramienta openSource que se utilizd en el desarrollo Frontend fue Sencha Ext JS

debido a que multiples proyectos de la empresa estan desarrollados en ese framework,

lo que facilita la implantacion de la aplicacion con los sistemas existentes en la

empresa. También es importante mencionar que Ext JS ofrece componentes

responsivos listos para &mbitos de produccion, manejo de datos avanzada como son

sistemas de data binding y modelos integrados.

Ext JS es un Framework integral con JavaScript que permite crear aplicaciones web y

moviles multiplataforma para dispositivos modernos, ofrece un gran catalogo de

componentes y herramientas las cuales pueden ser integradas sin presentar problemas

de rendimiento o compatibilidad [24].
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La Tabla 9 presenta el analisis comparativo de las versiones existentes del Framework
con la finalidad de seleccionar la mejor version que se acople a las necesidades del

proyecto.
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Tabla 9. Versiones de Sencha Ext JS

Versién Fecha de Caracteristicas Soporte para Arquitectura Rendimiento Soporte para Promesas
lanzamiento plataformas
6.X 06/2015 Fusioné Ext JS y Sencha IE9+, Firefox, Soporta patrén MVVM Optimizacion en la Implementacion inicial
Touch para aplicaciones Chrome, Safari, carga de para soporte de
moviles y web. Edge componentes operaciones asincronas
7.X 06/2019 Mejoras en herramientas Firefox, Implementacién nativa de Reduccién de Manejo de promesas y
de desarrollo y soporte Chrome, Safari, MVVM para flexibilidad de | tiempos de respuesta gestion de operaciones
para modern toolkit. Edge desarrollo para aplicativos asincronas por peticiones
Ajax y Fetch
8.x 05/2023 Nuevas caracteristicas Firefox, Mejora para gestion de datos Tiempos de carga Optimizacion para
como el soporte para Chrome, Safari, y l6gica de presentacién reducidos, posee manejo de promesas
TypeScript. Edge bugs en mediante Ajax y Fetch
renderizacion de
componentes
Nuevos.
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Tras analizar las versiones mas recientes disponibles del Framework Ext JS, se eligio
la version 7.x debido a que el rendimiento que ofrece en los navegadores web es
superior a versiones pasadas gracias a la implementacion nativa de la arquitectura
MVVM vy el manejo de promesas junto con peticiones asincronas, optimizando los
tiempos de respuesta y carga de los aplicativos realizados con esta herramienta.
Ademas de poseer mayor documentacion en comparacion con la version més actual
registrada en el mercado. Si bien, la curva de aprendizaje es mayor en comparacion
con la version 6.x, en la version 7.x se ofrece un conjunto de herramientas que

benefician el disefio responsive junto con mayor personalizacion de los componentes.

Los beneficios que otorga el Framework Ext JS para el desarrollo web se ven reflejados
en la Tabla 10, donde se muestra a distintas empresas que han utilizado esta

herramienta.

Tabla 10. Empresas que utilizan Sencha Ext JS para su desarrollo web

Empresa Descripcion Uso
PlayCanvas Motor de juegos Interfaz para disefio de
juegos
Rambox Aplicacion para Interfaz de usuario
comunicaciones
Keyhole Software Empresa Desarrollo de
desarrolladora de aplicaciones web
software empresariales
complejas
OneHat Empresa Desarrollo de
desarrolladora de aplicaciones web
software empresariales
complejas

3.1.3 Eleccién de herramienta openSource para desarrollo Backend

La herramienta openSource que se utilizo en el desarrollo Backend fue Node JS debido
a que multiples proyectos de la empresa estan desarrollados en ese framework, lo que

facilita la implantacién de la aplicacion con los sistemas existentes en la empresa.

Node JS es un entorno de ejecucion JavaScript multiplataforma de cédigo abierto que
permite construir aplicaciones de red rapidas y escalables de forma asincrona mediante
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las bibliotecas nativas que posee. También es ampliamente versétil y eficiente al
momento de manejar grandes volumenes de datos y conexiones simultaneas debido a
que sus bibliotecas permiten que el flujo de ejecucion de codigo JavaScript no presente
bloqueos ya que toda transferencia de datos y llamadas de funciones externas no

detienen la ejecucion del programa [25].

La Tabla 11 presenta el analisis comparativo de las versiones existentes del Framework
con la finalidad de seleccionar la mejor version que se acople a las necesidades del

proyecto.
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Tabla 11. Versiones de Node JS

Versién Fecha de Caracteristicas Tipo Variables de entorno Soporte para JavaScript
lanzamiento
20 18/04/2023 Mejor manejo de funciones LTS Requiere uso de paquetes Importacion de médulos
asincronas y reduccion del externos como dotenv para su ESM con CommonJS
tamafio de la aplicacion configuracién mediante require()
21 17/10/2023 Estabilizacion de comandos fetch Current Introduccion de gestion nativa Introduccion de
y WebStreams de variables de entorno webSockets integrado
22 24/04/2024 Integracion de compiladores web Current Validacion de variables Soporte para graficos
para mayor velocidad de carga sensibles ESM y optimizacion de
carga para médulos
23 16/10/2024 Mejoras de rendimiento para Current Herramientas de Interoperabilidad de

herramientas de test

configuracién dinamica y
segura para aplicaciones.

médulos ESM
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La version seleccionada para el proyecto es Node JS 20 debido a que ofrece manejo
de funciones asincronas para manejo de datos en tiempo real agregando la buena
gestion de modulos para JavaScript y el uso de variables de entorno que permiten un
buen rendimiento y la documentacion que posee junto con la caracteristica de

mantenimiento a largo plazo por parte de la comunidad.

Los beneficios que otorga el Framework Node JS para el desarrollo web se ven
reflejados en la Tabla 12, donde se muestra a distintas empresas que han utilizado esta

herramienta.

Tabla 12. Empresas que utilizan Node JS en desarrollo web

Empresa Descripcion Uso
eBay Marketplace Optimizacion de
navegacion y basqueda
Uber Servicio de transporte en Manejo de solicitudes de
linea viaje en tiempo real
PayPal Servicio de pagos en linea | Agilizar procesos de
transaccion
LinkedIn Red Social enfocada a los | Carga eficiente de
negocios contenido dindmico y
mensajeria en tiempo real
Netflix Streaming de peliculas Velocidad de arranque de
la aplicacion

3.1.4 Eleccidn del gestor para Base de datos openSource

El gestor de base de datos openSource que se utiliz6 para el almacenamiento de datos
fue MySQL debido a que multiples proyectos de la empresa estan desarrollados bajo
la utilizacion de dicho gestor, lo que facilita la implantacion de la aplicacion con los

sistemas existentes en la empresa.

MySQL es un sistema gestor de base de datos relacional de codigo abierto desarrollado
por Oracle. Se caracteriza por su amplia capacidad de almacenar y recuperar datos de
forma eficiente, siendo ampliamente utilizado en aplicaciones web empresariales dado
su fiabilidad y escalabilidad [26].
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Para seleccionar la version mas adecuada para el proyecto, se realizé una comparativa
de versiones disponibles bajo los criterios que se consideran necesarios para el

proyecto, mostrados en la Tabla 13.
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Tabla 13.Versiones de MySQL

Version Fecha de JSON y Manejo de Seguridad Particiones Rendimiento Replicacion Soporte
lanzamiento datos
MySQL 02/2013 No posee soporte | Autenticacion mediante | Particionamiento por rangos | Indices de memoria GTID (Global No posee
5.6 nativo para JSON, se cifrado SSL/TLS y hash y optimizacion de Transaction Identifiers)
maneja mediante consultas
TEXT
MySQL 10/2015 Soporte nativo para Roles de usuario Soporte para tablas indices de consulta, Replicacién mediante No posee
5.7 JSON,  permitiendo dinamicos particionadas consultas JSON binlog grupal y menor
manipulacion y latencia con GTID
almacenamiento
directo.
MySQL 04/2018 Funciones para | Autenticacion basada Soporte para consultas Optimizacion de Replicacién mediante Si posee
8.0 basqueda avanzada y | en SHA-256, inclusion sobre tablas particionadas | indices, persistencia | transaccionesy soporte

manipulacion de datos
optimizada.

de roles de usuario y
encriptacion de tablas

en memoria caché y
paralelizacién de
consultas

para multiples servidores
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Tras analizar las caracteristicas técnicas que ofrece las distintas versiones de MySQL,
se selecciond trabajar con la version 8.0 debido a que ofrece excelente manejo de datos
de alto volumen, en donde pueden almacenarse imagenes o documentos, ademas,
posee soporte para lectura de datos JSON y seguridad mejorada con roles y
encriptacion de tablas, es beneficioso para el proyecto ya que la velocidad de lectura 'y
escritura que posee es ampliamente superior comparado a versiones anteriores, ademas

de poseer soporte activo.

En la Tabla 14 se reflejan empresas cuyos casos de éxito se han manifestado debido a
la integracion de MySQL a sus proyectos, donde también podemos visualizar las

ventajas que adquirimos al momento de aplicar el gestor en el proyecto.

Tabla 14. Empresas que usan MySQL

Empresa Descripcién Uso

Zendesk SaaS Manejo de alto volumen
de datos (Gestion de
tickets)

Facebook Red social Procesamiento de
transacciones en linea

Twitter (X) Red social Mejora de escalabilidad y

rendimiento junto con
almacenamiento de datos

criticos
Uber Servicio de transporte en Manejo de alto volumen
linea de datos y escala de
operaciones
HubSpot SaaS Almacenamiento e

integracion de datos

3.1.5 Metodologias de desarrollo para aplicaciones web

Las metodologias de desarrollo agil son esenciales al momento de organizar proyectos,
permiten implementar cambios de forma continua sin interrumpir el flujo de trabajo y
reducen el tiempo de entrega en base a una serie de marcos de trabajo. Es necesario el
implementar las metodologias agiles en un mercado que se encuentra en constante
cambio. Es entonces que, en la Tabla 15 se muestra un cuadro comparativo el cual
ayudo en la seleccion de la metodologia que mejor se acoplé en el desarrollo del

proyecto.

41



Tabla 15. Comparativa de metodologias de desarrollo agil

XP

Scrum

Lean

Tamafio del equipo

Menores a 10
personas

Multiples equipos
menores de 10
personas

Variable (Depende del
proyecto)

Tamafio del proyecto

Pequefios, medianos

Pequefios, medianos,
grandes

Pequefios, medianos,
grandes

- Revision del Sprint
- Retrospectiva del
Sprint

Complejidad Baja Alta Media
Metodologia Retrpallmentamoq Sprints Flujo de trabajo, no
continua con el cliente posee fases
- Programador - Cliente o
99 Stakeholder - Gerente del proyecto
- Cliente
Roles - Scrum Master - Programadores
- Tester 4
- Programadores - Equipo de soporte
- Gestor
- Product Owner
Dependiendo del Al finalizar un Sprint, | Entrega frecuente de
criterio del tester, cada | se entrega el avance los avances del
Entregas . -
iteracion es puestaen | del proyecto al proyecto en base a
produccion Product Owner. métricas definidas
Sprint con objetivo
especifico, cada sprint
posee 5 fases:
- Exploracion - Planificacién del
- Planificacion Sprint
S No posee fases
Fases - Disefio - Desarrollo redefinidas
- Codificacion - Scrum Diario P
- Pruebas (Reunién diaria)

Comunicacién

Presencia del
cliente/usuario en todo
momento

Reunioén diaria del
equipo

Presencia del
cliente/usuario
continuo

La metodologia que se selecciono para el desarrollo del proyecto fue XP (Extreme
Programing) debido a que al ser una metodologia menos compleja de aplicar y estar
enfocada hacia proyectos pequefios, fue la méas adecuada de entre las metodologias
mas utilizadas. XP ofrece la flexibilidad necesaria para la implementacion de cambios
inesperados, ademas de, que el ciclo de desarrollo que presenta permite realizar ajustes

rapidos y pruebas continuas garantizando la calidad del producto.
Fases de la metodologia XP

1. Exploracion: Se recopilan los requisitos para la realizacién del proyecto y se

exploran multiples soluciones, permitiendo identificar los objetivos iniciales,
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definir el alcance del proyecto y las iteraciones del mismo. También define
traducir los requisitos en tareas especificas y recopilar las necesidades del

cliente.

Planificacion del proyecto: Es la fase en la cual se identifican los requisitos
del proyecto, se definen priorizaciones segun las necesidades del cliente
mediante las historias de usuario, lo que permite guiar el desarrollo y establecer

tiempos de desarrollo aproximados.

Disefio: Es la fase en la cual se realiza los bosquejos del sistema. Se opta por
realizar disefios simples que cumplan con los requisitos permitiendo una
modificacion facil en caso de que estos cambien. El objetivo de esta fase es el
poder identificar los riesgos y refactorizar la estructura del proyecto de ser

necesario.

Codificacion: Es la fase en donde los desarrolladores trabajan en pares para la
escritura del codigo, facilitando la revision mutua y mejorando la calidad del
producto. El cliente se encuentra presente en el proceso para que al realizar las

pruebas, se puedan sugerir cambios en base a lo codificado.

Pruebas: Es la fase donde se realizan los test del software donde el cliente

otorga la retroalimentacion de cada iteracion culminada.

3.2 Desarrollo de la propuesta

3.2.1 Fase 1: Exploracion

En la fase de Exploracion se recopild los datos necesarios para realizar las historias de

usuario, los cuales definen los requerimientos del producto para realizar su primera

entrega. También se familiariza con las herramientas, tecnologias y préacticas que se

utilizaron para el desarrollo del proyecto.

Con los datos recopilados en el Capitulo Il y el diagrama de procesos optimizado

realizado en la Figura 13, se identificaron tres roles asociados en el proceso del soporte

técnico, los cuales se muestran en la Tabla 16.
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Tabla 16. Roles del sistema

Rol Acciones

Administradores - Visualizar tickets (Todos)

- Crear ticket

- Editar ticket

- Traspasar ticket

- Cerrar ticket

- Visualizar tutoriales

- Agregar, eliminar o editar técnicos
- Agregar, eliminar o editar usuarios
Técnicos - Visualizar tickets (Todos)

- Crear ticket

- Editar ticket

- Traspasar ticket

- Cerrar ticket

- Visualizar tutoriales

Usuarios - Visualizar tickets (Por Usuario)

- Crear ticket

- Reaperturar ticket

- Visualizar tutoriales

a. Historias de usuario

Una historia de usuario es un requerimiento hecho por el cliente, el cual se redacta de
forma corta y no técnica, sobre lo que el cliente necesita que realice el sistema. Su
principal objetivo es el ayudar a establecer los test de aceptacion ayudando a verificar

la correcta implementacion de cada entrega.

Las historias de usuario fueron realizadas con los requerimientos identificados

mediante los datos obtenidos, las cuales se muestran a continuacion.

Tabla 17. Historia de Usuario 1 — Acceso al sistema

HISTORIA DE USUARIO #1
Usuario: Todos
Nombre: Acceso al sistema
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 1

Programador a cargo: Patricio Moscoso
Descripcion: El usuario podra acceder al sistema con sus credenciales.

Observacion:
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Tabla 18. Historia de Usuario 2 — Recuperar contrasefia

HISTORIA DE USUARIO #2

Usuario: Todos

Nombre: Recuperar contrasefia

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 1

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos pueden recuperar la contrasefia.

Observacion: Deben tener sus anteriores credenciales para poder solicitar su cambio de contrasefia

Tabla 19. Historia de Usuario 3 — Administracion de técnicos

HISTORIA DE USUARIO #3

Usuario: Administrador

Nombre: Administracién de técnicos

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 1

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podré crear, modificar y eliminar a otros técnicos.

Observacion:

Tabla 20. Historia de Usuario 4 — Administrador de usuarios

HISTORIA DE USUARIO #4

Usuario: Administrador

Nombre: Administracién de usuarios

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 1

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podréa crear, modificar y eliminar a otros usuarios.

Observacion:

Tabla 21. Historia de Usuario 5 — Administracion de roles

HISTORIA DE USUARIO #5

Usuario: Administrador

Nombre: Administracion de roles

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 1

Programador a cargo: Patricio Moscoso
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Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y deshabilitar roles de usuarios.

Observacion:

Tabla 22. Historia de Usuario 6 — Administracion de departamentos

HISTORIA DE USUARIO #6

Usuario: Administrador

Nombre: Administracién de departamentos

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 2

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y deshabilitar los departamentos
asignados de usuarios.

Observacion:

Tabla 23. Historia de Usuario 7 — Administracion de planes

HISTORIA DE USUARIO #7

Usuario: Administrador

Nombre: Administracion de planes

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 2

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y deshabilitar los planes asignados a
sistemas.

Observacion:

Tabla 24. Historia de Usuario 8 — Administracion de sistemas

HISTORIA DE USUARIO #8

Usuario: Administrador

Nombre: Administracién de sistemas

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 2

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y eliminar los sistemas o servicios
existentes en la empresa.

Observacion:

Tabla 25. Historia de Usuario 9 — Cerrar Sesion

HISTORIA DE USUARIO #9
Usuario: Todos
Nombre: Cerrar Sesion
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 2

Programador a cargo: Patricio Moscoso
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Descripcion: Todos podran cerrar sesion desde el menu principal.

Observacion:

Tabla 26. Historia de Usuario 10 — Administracion de estados para tickets

HISTORIA DE USUARIO ‘ #10

Usuario: Administrador

Nombre: Administracién de estados para tickets

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media

Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 3

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podréa crear, modificar y deshabilitar los estados asignables
para los tickets.

Observacion:

Tabla 27. Historia de Usuario 11 — Administracion de prioridades para tickets

HISTORIA DE USUARIO ‘ #11

Usuario: Administrador

Nombre: Administracién de prioridades para tickets

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media

Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 3

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y deshabilitar las prioridades
asignables para los tickets.

Observacion:

Tabla 28. Historia de Usuario 12 — Crear ticket

HISTORIA DE USUARIO #12
Usuario: Todos
Nombre: Crear ticket
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 3

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos podran crear un ticket para relatar una incidencia.

Observacion: Al momento de crear un ticket, se asigna un estado y se debe autoasignar a un miembro
de la empresa automaticamente

Tabla 29. Historia de Usuario 13 — Editar ticket

HISTORIA DE USUARIO #13

Usuario: Técnicos, Administrador

Nombre: Editar ticket

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 3

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos los miembros de la empresa pueden editar un ticket.
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Observacion: El ticket tiene que cambiar de estado tras realizar una interaccion, ya sea por parte del

técnico o del cliente.

Tabla 30. Historia de Usuario 14 — Traspasar ticket

HISTORIA DE USUARIO #14

Usuario: Técnicos, Administrador

Nombre: Traspasar ticket

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 2

Iteracion asignada: 4

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos los miembros de la empresa pueden traspasar un ticket a otro miembro de la

empresa.

Observacion: El ticket puede traspasarse las veces que sean necesarias, no posee un limite de

traspasos.

Tabla 31. Historia de Usuario 15 — Cerrar ticket

HISTORIA DE USUARIO #15

Usuario: Técnicos, Administrador

Nombre: Cerrar ticket

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 2

Iteracion asignada: 4

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos los miembros de la empresa pueden finalizar un ticket.

Observacion:

Tabla 32. Historia de Usuario 16 — Reaperturar ticket

HISTORIA DE USUARIO #16

Usuario: Usuarios

Nombre: Reaperturar ticket

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 2

Iteracion asignada: 4

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Solo el usuario puede reabrir un ticket

Observacion: El ticket tiene que estar finalizado para poder ser reaperturado.

Tabla 33. Historia de Usuario 17 — Cambio de estado del ticket

HISTORIA DE USUARIO #17

Usuario: --

Nombre: Cambio de estado del ticket

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 2

Iteracion asignada: 4

Programador a cargo: Patricio Moscoso
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Descripcion: El ticket cambia de estado por cada respuesta que se efectué.

Observacion: El ticket tiene que estar aperturado para realizar cualquier cambio.

Tabla 34. Historia de Usuario 18 — Visualizacion de tickets

HISTORIA DE USUARIO #18

Usuario: Todos

Nombre: Visualizacion de tickets

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1

Iteracion asignada: 5

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Pantalla para visualizar el detalle del ticket

Observacion:

Tabla 35. Historia de Usuario 19 — Mensajeria instantanea para chats

HISTORIA DE USUARIO #19

Usuario: Todos

Nombre: Mensajeria instantanea para chats

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 2

Iteracion asignada: 5

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Cada ticket tendré su propio chat en donde podrdn comunicarse cliente y técnico.

Observacion:

Tabla 36. Historia de Usuario 20 — Notificacién de tickets

HISTORIA DE USUARIO #20

Usuario: --

Nombre: Notificacion de tickets

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 5

Iteracion asignada: 5

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El sistema notificara tanto a clientes como miembros de la empresa cada que se efectle

una respuesta.

Observacion:

Tabla 37. Historia de Usuario 21 — Tutoriales

HISTORIA DE USUARIO #21

Usuario: Todos

Nombre: Tutoriales

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 3

Iteracion asignada: 5

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Visualizacion de tutoriales para capacitar a los usuarios y personal en el aplicativo.
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Observacion:

Tabla 38. Historia de Usuario 22 — Reportes

HISTORIA DE USUARIO

| #22

Usuario: Todos

Nombre: Reportes

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 3

Iteracion asignada: 5

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos podran generar reportes filtrados por fechas.

Observacion:

3.2.2 Fase 2: Planificacién del proyecto

a. Estimacion de Historias de Usuario

Tras la obtencion de las historias de usuario y los roles definidos, se procedié a la

realizar la planificacidn del proyecto mediante la estimacion de las historias de usuario

los cuales se presentan en la Tabla 32. Se definieron 8 horas de trabajo diario

destinados al desarrollo del sistema, definiendo los requerimientos que mas tiempo

tomaron.

Tabla 39. Estimacion de Historias de Usuario

NO

Historia de usuario

Duracion

Dias

Horas

Base de datos

3

24

Acceso al sistema

Recuperar contrasefia

Administracion de técnicos

Administracion de usuarios

Administracion de roles

Administracion de departamentos

Administracién de planes

Administracion de sistemas

Ol |IN|ojO]|d|WIN]|F

Cerrar Sesion

[N
o

Administracién de estados para tickets

R

[EEN
[EEN

Administracion de prioridades para
tickets

[y

0O |OCO|OCO|OCO|OO|OCO|OCO]|OO]|0O|O0O]| O
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12 Crear ticket 2 16
13 Editar ticket 2 16
14 Traspasar ticket 2 16
15 Cerrar ticket 2 16
N° Historia de usuario Dias Horas
16 Reaperturar ticket 2 16
17 Cambio de estado del ticket 2 16
18 Visualizacion de tickets 1 8
19 Mensajeria instantanea para chats 2 16
20 Notificacion de tickets 5 40
21 Tutoriales 3 24
22 Reportes 3 24
Total 40 320

b. Plan de Entrega

Una vez definido la estimacion de historias de usuario, se realiza el plan de entrega. El
objetivo es definir el tiempo estimado del proyecto necesario para su desarrollo. Los
tiempos varian de acuerdo con el cliente y el desarrollador. EI tiempo es definido en

horas por dias laborables.

Tabla 40. Plan de Entrega

Iteracion N° Historia de usuario DUI‘?.CIOH
Semanas Dias Horas

Base de datos 0,6 3 24

1 Acceso al sistema 0,2 1 8

1 2 Recuperar contrasefia 0,2 1 8

3 Administracion de técnicos 0,2 1 8

4 Administracion de usuarios 0,2 1 8

5 Administracion de roles 0,2 1 8

6 Administracién de departamentos 0,2 1 8

5 7 Administracién de planes 0,2 1 8

8 Administracion de sistemas 0,2 1 8

9 Cerrar Sesion 0,2 1 8

10 Administraci()n de estados para 0.2 1 8
tickets

3 11 Administraci()n de prioridades para 0.2 1 8
tickets

12 | Crear ticket 0,4 2 16

13 | Editar ticket 0,4 2 16

14 | Traspasar ticket 0,4 2 16

4 15 | Cerrar ticket 0,4 2 16

16 | Reaperturar ticket 0,4 2 16

17 | Cambio de estado del ticket 0,4 2 16

5 18 | Visualizacion de tickets 0,2 1 8
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19 [ Mensajeria instantanea para chats 0,4 2 16
20 | Notificacion de tickets 1 5 40
21 | Tutoriales 0,6 3 24
22 | Reportes 0,6 3 24

Total 8 40 320

c. Equipo de trabajo

Tabla 41. Equipo de trabajo

Roles Miembros
Programador Patricio Moscoso
Cliente Empleados de la empresa
ConnectaServices
Tester Ing. Patricio Constante
Coach Ing. Franklin Mayorga
Seguimiento Ing. Franklin Mayorga
Patricio Moscoso

3.2.3 Fase 3: Disefio

a. Tarjetas CRC

Las tarjetas CRC (Clase-Responsabilidad-Colaboracion) permiten organizar el disefio
de software a través de representar clases, responsabilidades y colaboraciones dentro

del sistema en pequerias tarjetas [27].

Por ende, se elaboraron las tarjetas CRC en base a las historias de usuario recopiladas

en la Fase 1.

Tabla 42. Acceso al sistema

ACCESO AL SISTEMA

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener usuario y contrasefia
- Validar usuario y contrasefia

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 43. Recuperar contrasefia

RECUPERAR CONTRASENA
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Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener y validar usuario
- Validar nueva contrasefia
- Guardar nueva contrasefia

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos

- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 44. Administracion de técnicos

ADMINISTRACION DE TECNICOS

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacion

Observacion:

Tabla 45. Administracion de usuarios

ADMINISTRACION DE USUARIOS

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 46. Administracion de roles

ADMINISTRACION DE ROLES

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 47. Administracion de departamentos

ADMINISTRACION DE DEPARTAMENTOS

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 48. Administracion de planes

ADMINISTRACION DE PLANES

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 49. Administracion de sistemas

ADMINISTRACION DE SISTEMAS

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros

- Capa de datos
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- Guardar parametros

- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 50. Cerrar sesion

CERRAR SESION

Responsabilidad

Colaboradores

- Eliminar credenciales

- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 51. Administracion de estados para tickets

ADMINISTRACION DE ESTADOS PARA TICKETS

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Validar pardmetros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 52. Administracion de prioridades para tickets

ADMINISTRACION DE PRIORIDADES PARA TICKETS

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Validar parametros
- Guardar pardmetros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 53. Crear ticket

CREAR TICKET

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Validar parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 54. Editar ticket

EDITAR TICKET

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Validar parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 55. Traspasar ticket
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TRASPASAR TICKET

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 56. Cerrar ticket

CERRAR TICKET

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 57. Reaperturar ticket

REAPERTURAR TICKET

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Validar parametros
- Guardar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 58. Cambio de estado del ticket

CAMBIO DE ESTADO DEL TICKET

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Validar parametros
- Guardar pardmetros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos

Observacion:

Tabla 59. Visualizacién de tickets

VISUALIZACION DE TICKETS

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Mostrar parametros

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 60. Mensajeria instantanea para chats

MENSAJERIA INSTANTANEA PARA CHATS

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Crear mensaje
- Enviar mensaje

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 61. Notificacion de tickets

NOTIFICACION DE TICKETS

Responsabilidad

| Colaboradores
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- Obtener parametros
- Enviar notificacion por mail

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacién

Observacion:

Tabla 62. Tutoriales

TUTORIALES

Responsabilidad

Colaboradores

- Mostrar manuales

- Capa de presentacion

Observacion:

Tabla 63. Reportes

REPORTES

Responsabilidad

Colaboradores

- Obtener parametros
- Validar pardmetros
- Generar reporte

- Capa de datos
- Capa de manejo de datos
- Capa de presentacion

Observacion:

b. Disefo de la base de datos

La Figura 14 muestra la estructura de la base de datos final utilizada para el desarrollo

del aplicativo web.

sistema

7 1d_sistema
nombre_sistema
descripcion_sistema
correo_soporte_sistema
teiefono_soporte_sistema

id_fksistema_modulo_sistema

I_fksistema_plan

departamento

pan usuario
o 1d_fkpian_contratade_usuario o
| nombre_pian Identifcacion_usuario 1d_firol_usuario
precio_plan usemame_ usuario . frol

clave_usuario
nombre_usuario
direccion_usuario
coreo_usuario
telefono_usuario
Id_kdepartamento_usuario
id_plan_contratado_usuario

1d_ksistema_plan
servicios_ofrece_plan

modulo_sistema

Id_modulo_sistema
id_fksistema_modulo_sistema
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clave_modulo_sistema
descripcion_modulo_sistema
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id_departamento
nombre_departamento
descripcion_deparamento
estado_deparamento

id_firol_usuario
estado_usuario
focha_registro_usuario

id_fkdepartamento_usuario

fecha_renovacion_usuario
esta_activo_usuanio

fecha_creacion_departamento e
id_fkusuario_desactivacion_deparamento

motivo_desactivacion_departamento
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prioridad_ticket

id_prioridad_ticket
nombre_prionidad_ticket
descripcion_prioridad_ticket
en_uso_prioridad_ticket
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1d_fkusuario_priondad_tcket
motivo_desactivacion_prioridad_ticket
fecha_desactivacion_prioridad_icket

id_twpriorkiad_detalle_ticket

Ia_fitecnico_ticket 1d_fkusuario_ticket

ficket

id_tcket 1d_fkestao_ticket
id_usuario_ticket
Identificacion_usuario_ticket
nombre_usuario_ticket
id_fktecnico_ticket
identficacion_tecnico_ticket

» nombre_tecnico_ticket
Id_fkestado_tcket
nombre_estado_ticket
asunto_ticket
fecha_creacion_ticket

detalle_ticket

d_detalle_ticket
id_fkmaestro_ticket_detalle_ticket
descnpeion_detalle_tcket
nombre_departamento_detalle_ticket
nombre_prioridad_detalle._ticket
nombre_sistema_detalle_ticket
nombre_plan_detalle_ticket
referencia_detalle_ticket
pasos_reaizados_ticket
nombre_modulo_detase_ticket
cormeo_tecnico_detale_ticket
cormeo_cliente_detalle_ticket

Id_Kmaestro_ticket detalle_ticket

10_kticket_chat ticket
fecha_apertura_ticket
fecha_cierr_ticket

Figura 14. Modelo Entidad Relacion
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estado_rol
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c. Disefo de la interaccion

El disefio del prototipo se efectud en la herramienta gratuita Wondershare EdrawMax
debido a que posee una version gratuita de acceso libre para los usuarios, permitiendo
un limite de 60 figuras por ilustracion, lo cual fue suficiente para realizar el bosquejo
[28].

La Figura 14 muestra una vision del acceso al sistema destinado a todos los roles,
mientras que la Figura 15 presenta la pantalla principal el cual tiene el objetivo de
presentar los datos mas relevantes del usuario en la parte superior junto con las

estadisticas de los tickets que posee en la ventana llamado “CONTENIDO”.

INICIAR SE SION

‘ Usuario

Contrasena

:;Olvidaste la contrasena?

INGRE SAR

Figura 15. Acceso al sistema
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@ DATOS DEL USUARIO LOGOUT

SIDEBAR CONTENIDO

Figura 16. Pantalla principal

En la ventana “CONTENIDO” se muestran las multiples interfaces de los distintos
madulos, los cuales se dividen en dos tipos: modulos administrativos y modulo inicio.
Los modulos administrativos seran visibles solo para usuarios Administrativos donde
podran realizar acciones solo a usuarios y técnicos. EI moédulo inicio sera la
visualizacion del dashboard, donde se mostrara la informacion relevante de los tickets

realizados y los botones para realizar acciones rapidas.

En la Figura 17 se muestra el disefio para todos los mddulos administrativos, el Unico

maodulo administrativo disponible para todos los roles es el médulo de tickets.

TAB1 | TAB2

FILTROS DE BUSQUEDA AGREGAR

CONTENIDO DE REPORTES O GESTION

Figura 17. Mddulos administrativos

59



La Figura 18 se muestra el disefio para el modulo de inicio, el cual serd visible tras

acceder al sistema exitosamente.

BIENVENIDA
Fitro |~ Fito |~
Opcion 1 Opcion 1
Opcion 2 Opcion 2
Opcion 3 Opcion 3
SECCION DE
ACCIONES
RAPIDAS
Fitro |~ Fitro [+
Opcion 1 Opcion 1
Opcion 2 Opcion 2
Opcion 3 Opcion 3

Figura 18. Mddulo de inicio

La Figura 19 muestra la interfaz dentro de la ventana “CONTENEDOR” en la cual
presenta los datos de un solo ticket. La interfaz se presenta a todos los roles aunque
presenta algunas funciones adicionales dependiendo del rol con el cual se acceda al
sistema.

ASUNTO

ESTADO

F 3 USUARIO

MENSAJE ARCHIVOS
DATOS DEL

TICKET

ESTADO

TECNICO &

ARCHIVOS MENSAJE

=] [ ESCREBR..
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Figura 19.

3.2.4 Fase 4: Codificacion

a. lteracion 1

Con las herramientas seleccionadas y las historias de usuario definidas, se procedio a
la realizacion de la base de datos en MySQL, ademas de integrarse con Node JS para

los servicios del sistema. Posterior a ello se desarrollaron las historias de usuario

Contenido del ticket

planteadas en la fase de exploracion y planificacion.

La primera Iteracion consta del desarrollo para registro de usuarios y administracion

de los mismos. A continuacion se muestra una tabla resumen de lo que se abarca en

esta iteracion.

Tabla 64. Resumen iteracion 1
Iteracién N° Historia de usuario
Base de datos
1 Acceso al sistema
2 Recuperar contrasefia
1 3 Administracién de técnicos
4 Administracion de usuarios
5 Administracion de roles
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Historia de usuario 1 — Acceso al sistema

Tabla 65. Tarea 1 — Acceso al sistema

TAREA
Historia de usuario: #1
Usuario: Todos
Nombre: Acceso al sistema
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 1
Fecha Inicio: 01/11/2024 Fecha Fin: 01/11/2024
Programador a cargo: Patricio Moscoso
Descripcion: El usuario podra acceder al sistema con sus credenciales.

El codigo obtiene el nombre de usuario y la contrasefia previamente creadas de un
usuario, las credenciales son verificadas para luego acceder a la pantalla principal del

sistema, la cual posee funciones activas dependiendo del rol de usuario que posea.

!!!!!!!957
i
///;
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INICIAR SESION

Figura 20. Inicio de sesion

xtype: 'container',
layout: ‘fit"',

id: 'formLogin',
hidden: g

items: [

{

xtype: 'image',

src: 'resources/logo.png',
alt: 'logo _emp',

width: 75,
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style: {
'display': 'block’,
'margin’': ‘auto'’

xtype: 'form',
id: 'loginForm',
items: [

{

xtype: 'label',

text: 'INICIAR SESION',

style: {
textAlign: 'center’,
fontWeight: 'bold’,
'font-size': '20px !important’,
display: 'block’,
width: '100%',

s

margin: '20 0 20 0

b A

xtype: 'textfield',

name: ‘username’,

fieldLabel: 'Usuario’,

allowBlank:

}) {

xtype: 'textfield',

name: ‘password’,

inputType: 'password’,

fieldLabel: 'Contrasena’,

allowBlank: ,

xtype: 'label’,
html: ‘<span><a href="#">:0lvido
contrasenar</a></span>"',
margin: '0 0 @ @',
listeners: {
click: {
element: 'el’,
fn:
‘onClickLabelRecuperarContrasena’

}

xtype: 'button',
text: 'Ingresar',
id: 'button_ingresar',




formBind:
listeners: {
click: 'onLoginClick"
s
style: {
"display': 'block’',
'margin-top': '15px’

server.get('/iniciarSesion', (req, res)
try {
usuario = req.query.usuario.toString().replaceAll('\"",
)
clave =
calcularSHA1(reqg.query.clave.toString().replaceAl1('\"", ''))

[results, fields] = await bd.execute( select
a.id usuario,
.identificacion_usuario,
.nombre_usuario,
.direccion_usuario,
.correo_usuario,
.telefono_usuario,
.plan_contratado_usuario,
.id_sistema,
.nombre_sistema,
.nombre_plan,
.id_fkrol usuario,
.nombre_rol,
.fecha_registro_usuario,
.fecha_renovacion _usuario
from usuario as a, rol as b, plan as c, sistema as d
where a.plan_contratado_usuario = c.id _plan
and a.id fkrol usuario = b.id rol
and c.id fksistema plan = d.id sistema
and

QQ O O v N QO Qv Vv v Vv LV W

. user‘name_usuar‘io

C
a

and a.clave usuario = :
a

and a.estado_usuario




[usuario, clave]);
(results.length > 0) {

res.cookie("id usuario”, results[@].id usuario);

res.cookie("identificacion_usuario”,
results[@].identificacion_usuario);

res.cookie("nombre usuario"”, results[@].nombre usuario);

res.cookie("rol usuario"”, results[@].id fkrol usuario);

res.cookie("nombre rol usuario", results[@].nombre_rol);

res.cookie("plan_usuario",
results[@].plan_contratado_usuario);

res.cookie("nombre plan usuario”,
results[@].nombre_plan);

res.cookie("id_sistema_usuario"”, results[@].id_sistema);

res.cookie("nombre sistema usuario",
results[@].nombre_sistema);

return res.json({ data: results, success: , tipo: 1

}s

} else {

return res.json({ data: [], success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {

console.log(error)

return res.json({ data: "Ha ocurrido un error, intentelo mas
tarde o contacte con soporte", success: , tipo: 2 1});

}

})

Historia de usuario 2 — Recuperar contrasefia

Tabla 66. Tarea 2 — Recuperar contrasefia

TAREA
Historia de usuario: #2
Usuario: Todos
Nombre: Recuperar contrasefia
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 1
Fecha Inicio: 02/11/2024 Fecha Fin: 02/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos pueden recuperar la contrasefia.

Observacion: Deben tener sus anteriores credenciales para poder solicitar su cambio de contrasefia
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Se verifica la existencia de la cédula en el sistema junto con el correo electronico
ingresado, si existen, el sistema generara una contrasefia aleatoria y la enviara al correo

del usuario para que pueda ingresar al sistema.

!!!!!!;57
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RECUPERAR CONTRASENA

Figura 21. Recuperar contrasefia

xtype: 'container',
layout: 'fit',
id: 'formRecuperarContra’,
hidden: true,
items: [
{
xtype: 'image',
src: 'resources/logo.png’,
width: 75,
alt: 'logo emp',
style: {
'display': 'block’',

'margin’': 'auto'’

xtype: 'form',
id: 'recuperarClaveForm',
items: [
{
xtype: 'label',
text: 'RECUPERAR CONTRASENA'J
style: {
textAlign: 'center’,
fontWeight: 'bold',
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'font-size': '20px !important’,
display: 'block’,
width: '100%",
s
margin: '20 © 20 0
b A
xtype: 'textfield',
name: ‘'identificacion’,
fieldlLabel: 'Identificacion',
allowBlank:
b A
xtype: 'textfield',
name: 'correo',
inputType: 'mail’,
fieldLabel: 'Correo’,
allowBlank:

xtype: 'button’,
text: 'Comprobar',
id: 'button_comprobar',
formBind: ,
listeners: {
click:
‘onClickAccionRecuperarContrasena’
s
style: {
'display': 'block',
'margin’': ‘auto'’

cambiarContrasena = (req, res, correo, identificacion)

try {
sqlVerificar = “select id_usuario from usuario where

correo_usuario = ? and identificacion_usuario = ?;°

[results, fields] = await bd.execute(sqlVerificar, [
correo, identificacion

1);

if (results.length == 1) {




password = generator.generate({
length: 15,

numbers:

strict:

1)

contraEncriptada = calcularSHA1l(password);
sqlActualizar = "“select cambiar_contrasena_usuario(?,?)

as cambio;’

id_encontrado = results[@].id usuario;
[results, fields] = await bd.execute(sqlActualizar, [
id _encontrado, contraEncriptada

info = await emailHelper(

correo,

'Recuperar Contrasena',

'Su clave temporal es ' + password +
responda a este correo y no comparta su contrasena.'

);

Por favor, no

console.log(info.response.includes('0OK"))
return res.json({ data: "Se ha generado un acceso
temporal, revise su correo" , success: , tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Usuario no existente, verifique
sus credenciales", success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

Historia de usuario 3 — Administracion de técnicos

Tabla 67. Tarea 3 — Administracion de técnicos

TAREA
Historia de usuario: #3
Usuario: Administrador
Nombre: Administracion de técnicos
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
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Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 1
Fecha Inicio: 03/11/2024 Fecha Fin: 03/11/2024
Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y eliminar a otros técnicos.

El usuario administrador posee la capacidad de crear y modificar técnicos, validando
que sus nombres de usuario y cedulas no se repitan. También puede eliminar y
deshabilitar a técnicos, siempre que estos no posean tickets aperturados ni tampoco

tickets asignados.

RUC: 1802243561 PLAN: Tecnico ROL: Administrador -

3% Administracion

B bocumentos

Figura 22. Administracion de técnicos

xtype: 'label’,

text: 'USUARIOS',

columnWidth: 1,

margin: '10 © 10 @',

padding: 10,

style: 'background-color: #5fa2dd; color: white; font-
weight: bold; font-size: 30; text-align: center;’

}s

{

xtype: 'button',
text: 'Agregar’,
id: ‘'button_agregar_usuario’,
iconCls: 'fas fa-plus',
columnWidth: 0.2,
listeners: {

click: 'onClickAgregarUsuario'
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xtype: 'panel’,

id: 'campos buscar _usuario',

layout: 'column',

columnWidth: 1,

header: g

margin: '10 © 10 0',

style: 'border-top: 2px #d@dede solid; border-bottom:
#dededo solid;',

items: [

{

xtype: 'textfield',
columnWidth: 0.4,

padding: 10,

id: 'identificacion_usuario',

name: ‘'identificacion',
fieldlLabel: 'Identificacion',

xtype: 'textfield',
columnWidth: 0.4,
padding: 10,

id: 'nombre usuario’,
fieldLabel: 'Nombre',
name: ‘nombre’,

xtype: 'combo',

editable: ,

columnWidth: 0.2,

padding: 10,

id: 'rol usuario',

store:
Ext.create('helpdesk.store.Rol.RolesActivos"'),

displayField: 'nombre_rol',

valueField: 'id_rol’,

value: '90',

fieldlLabel: 'Rol’,

name: ‘rol’,

xtype: 'datefield’,
columnWidth: 0.2,
padding: 10,
fieldLabel: 'Desde’,
format: 'Y-m-d',
name: 'fecha_inicio',
id: 'fecha inicio’',




value: Date.now(),
listeners: {
change: (field, newValue) {
datefieldB =
field.up('container').down( '#fecha fin');
datefieldB.setMinValue(newValue);

xtype: 'datefield’,
columnWidth: 0.2,
padding: 10,
format: 'Y-m-d',
fieldLabel: 'Hasta',
name: ‘'fecha_fin',
id: 'fecha_fin',

})

{
xtype: 'combo',
editable: ,
columnWidth: 0.2,
padding: 10,
id: 'plan',
store:

Ext.create('helpdesk.store.plan.PlanesActivos'),

displayField: 'nombre_plan',
valueField: 'id plan',
value: '-1',
fieldLabel: 'Plan’,
name: ‘plan_usuario',

xtype: 'combo',

editable: ,

columniWidth: 0.2,

padding: 10,

id: 'departamentos usuario',

store:
Ext.create('helpdesk.store.departamento.DepartamentosActivos"'),

displayField: 'nombre_departamento’,

valueField: 'id_departamento’,

value: '90',

fieldLabel: 'Departamentos’,

name: ‘'departamentos usuario',

xtype: 'button',




columnWidth: ©.05,

iconCls:

'fas fa-search',

padding: 5,
margin: 10,
listeners: {

xtype:
id:

click: 'onClickBuscarPorCampos'

‘grid',
‘grid usuarios _admin',

columnWidth: 1,
header: false,
scrollable: true,

style:
#dededo solid;',

store: Ext

columns: [

{ text:

hideable: false },

{ text:

'border-top: 2px #d0dode solid; border-bottom: 2px

.create( 'helpdesk.store.usuario.Usuarios"'),

'Id', dataIndex: 'id usuario', hidden: true,

'Identificacion', datalIndex:

'identificacion _usuario', flex: 1 },

{ text:

11},

{ text:
hideable:
{ text:
{ text:
'fecha_registro usuario', formatter:

hidden: true,

{ text

'fecha_renovacion_usuario', formatter:

{ text

"Nombre', dataIndex: 'nombre usuario', flex:
'Id Rol', datalndex:
false },

'Rol', dataIndex: 'nombre rol', flex: 1 },
'Registrado en', datalndex:
‘date("m/d/Y")"', flex: 1 },

: 'Renovacion en', datalndex:
‘date("m/d/Y")"', flex: 1 },
: 'Id Departamento', dataIndex:

'id_fkrol_usuario',

'id_fkdepartamento_usuario', hidden: true, hideable: false },

{ text
'nombre_departamento',
{ text

: 'Departamento', dataIndex:
flex: 1 },

: 'Id Plan', dataIndex:

‘plan_contratado_usuario', hidden: true, hideable: false },

{ text:
{ text:
hidden: true, hideable:
{ text:

}s

xtype:

'Plan', dataIndex: 'nombre_plan', flex: 1 },
'Valor Estado', datalndex: 'estado usuario',
false },

'Estado’', dataIndex: 'nombre estado', flex: 1

‘actioncolumn',

hideable: false,

width:

'auto’,




iconCls: 'fas fa-pencil-alt azul’,
tooltip: ‘'Editar’',

display: 'fit',

handler: 'onClickEditarUsuario'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: 'auto',
items: [
{
getClass: (v, meta, rec) {
value = rec.get('estado _usuario')
if (value == 1) {
return 'fas fa-eye negro';
} else {
return 'fas fa-eye-slash negro';

}s

handler: 'onClickDesactivarUsuario'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: 'auto',

items: [

{

iconCls: 'fas fa-trash-alt rojo',
tooltip: 'Eliminar’,
handler: 'onClickEliminarUsuario'’

}s
1,

listeners: {
select: 'onItemSelected’,
afterrender: 'calcularTamanoGrid'
})
bbar: Ext.create('Ext.PagingToolbar', {
store: 'Usuarios',
displayInfo: R




displayMsg: 'Mostrando datos {0} - {1} de {2},
emptyMsg: "No hay datos para mostrar",
inputItemWidth: 35,

})

insertarUsuario = (req, res, usuariolng)
try {
usuarioIng.clave usuario =
calcularSHAl(usuarioIng.clave usuario);

sgqlInsertar = “select crear usuario(?,?,?,?,?,?,?,?2,?,? ?)
creacion’ ;

[results, fields] = await bd.execute(sglInsertar, [

usuarioIng.identificacion_usuario,
usuarioIng.username_usuario, usuariolIng.clave_usuario,
usuarioIng.nombre_usuario, usuariolIng.direccion_usuario,
usuarioIng.correo_usuario,

usuarioIng.telefono_usuario,
usuarioIng.plan_contratado_usuario, usuarioIng.id_fkrol usuario,
usuarioIng.fecha _renovacion_usuario,
usuarioIng.id_fkdepartamento_usuario

1);

if (results[@].creacion == 1) {
return res.json({ data: "Usuario guardado", success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar usuario,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {
console.log(error)
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

editarUsuario (req, res, usuarioIng)

try {
sqlInsertar “select editar usuario(?,?,?,?,?,?,?,?,?,?,?,?)
as edicion’;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [
usuarioIng.id usuario, usuariolng.identificacion_usuario,
usuarioIng.username_usuario, usuarioIng.clave_usuario,




usuarioIng.nombre_usuario, usuarioIng.direccion_usuario,
usuarioIng.correo_usuario,

usuarioIng.telefono usuario,
usuarioIng.plan_contratado_usuario, usuarioIng.id_fkrol usuario,
usuarioIng.fecha renovacion_usuario,
usuarioIng.id fkdepartamento usuario

1);

if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Usuario guardado", success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar usuario,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

desactivarUsuario = (req, res, id_usuario, estado)

try {
sqlDesactivar = “select desactivar usuario(?,?) as
desactivar’;
[results, fields] = await bd.execute(sqglDesactivar,
[id usuario, estado]);

if (results[@].desactivar == 1) {
if (estado == 1) {
return res.json({ data: "Usuario habilitado",
success: , tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Usuario deshabilitado",
success: , tipo: 1 });
¥
} else {
return res.json({ data: "Ocurrio un error al actualizar
el usuario, contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {
console.log(error)
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

eliminarUsuario = (req, res, id _usuario)




try {
sqlEliminar = “select eliminar_usuario(?) as eliminar’;
[results, fields] = await bd.execute(sqlEliminar,
[id usuario]);

if (results[@].eliminar == 1) {
return res.json({ data: "Usuario eliminado", success:
, tipo: 1 });

} else {
return res.json({ data: "Error al eliminar usuario,
contactese con soporte"”, success: , tipo: 2 });
}
} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

Historia de usuario 4 — Administracion de usuarios

TAREA
Historia de usuario: #4
Usuario: Administrador
Nombre: Administracion de usuarios
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 1
Fecha Inicio: 04/11/2024 Fecha Fin: 04/11/2024
Programador a cargo: Patricio Moscoso
Descripcion: El usuario administrador podréa crear, modificar y eliminar a otros usuarios.

Tabla 68. Tarea 4 — Administracién de usuarios

El usuario administrador posee las mismas acciones que posee en la administracion de
técnicos, con la diferencia de que en los controladores del Frontend para crear y
modificar un usuario, se selecciona un rol y un departamento predeterminado para
usuarios comunes, en el apartado Backend se utilizd los mismos servicios para

administracion de tecnicos.
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Figura 23. Administracion de usuarios

onClickAgregarUsuario: function () {
Ext.create('Ext.window.Window"', {
extend: 'Ext.window.Window',
alias: 'widget.crearusuarios’,
modal: true,
title: 'Crear Usuario',
layout: ‘fit',
closable: false,
resizable: false,
bodyStyle: 'background-color: #f5f5f5; padding: 20px;"',
items: [{
xtype: 'form',
header: false,
bodyPadding: 20,
id: 'form_crear_editar_usuario',

items: [

{

xtype: 'textfield',

name: 'identificacion_usuario',
fieldLabel: 'Identificacion',
HENGERA 1/,

maxLength: 13,

allowBlank: false

xtype: 'textfield',
name: 'nombre usuario',
fieldLabel: 'Nombre',
allowBlank: false
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xtype: 'textfield',

name: 'telefono_usuario',
fieldLabel: 'Telefono’,
maxLength: 10,

maskRe: /[ 1/,
allowBlank:

xtype: 'textfield',

name: ‘'direccion_usuario',
fieldLabel: 'Direccion’,
allowBlank:

xtype: 'textfield',
name: 'correo_usuario',
fieldLabel: 'Correo’,
vtype: 'email',
allowBlank:

xtype: 'textfield',

name: 'username_usuario',
fieldLabel: 'Usuario',
allowBlank:

xtype: 'textfield',

name: 'clave usuario’,
fieldLabel: 'Contrasena’,
inputType: 'password’,
allowBlank:

xtype: 'datefield',

format: 'Y-m-d',

fieldLabel: 'Fecha de Renovacion',
name: 'fecha_renovacion',

id: 'fecha_renovacion',
submitFormat: 'Y-m-d',

xtype: 'combo',
name: 'id rol',
fieldLabel: 'Rol’,
itemId: 'comboRol’,




store:
Ext.create('helpdesk.store.Rol.RolesActivos"'),

displayField: 'nombre rol',

valueField: 'id rol"',

editable: ,

listeners: {

beforequery: (queryPlan) {

combo = queryPlan.combo;
valorOculto = ©;

combo.store.filterBy(
(record) {
return record.get('id rol') !==
valorOculto;
1

¥
change: (field, newValue) {

datefieldB =
field.up('form"').down( '#plan_usuario');
datefieldC =
field.up('form").down( '#departamento _usuario');
if (field.value == 3) {
datefieldB.setValue('1');
datefieldB.show();

datefieldC.setValue('5");

datefieldC.hide();

if (field.value == 2) {
datefieldB.setValue('0');
datefieldB.hide();

datefieldC.getStore().filterBy(

(record) {

return
record.get('id_departamento') !== 5;

})s

datefieldC.setValue('1");
datefieldC.show();

if (field.value == 1) {
datefieldB.setValue('0"');
datefieldB.hide();

datefieldC.setValue('2');




}s

afterrender:

datefieldC.hide();

(field) {

field.setValue(1);

xtype:
editable:
id:
store:

‘combo’,

)

'plan_usuario’,

Ext.create('helpdesk.store.plan.PlanesActivos'),

displayField:

valueField:
value: 1,
fieldLabel:
name: 'plan’
listeners: {
beforequ

comb
(record) {

-1 && record.get('id plan') == 0
¥

g

}s

xtype:
editable:
id:
store:

‘nombre_plan',
'id_plan’,

'Plan’,

J

ery: (queryPlan) {
combo queryPlan.combo;
o.store.filterBy(

return record.get('id_plan') !==

‘combo’,

)

'departamento_usuario',

Ext.create('helpdesk.store.departamento.DepartamentosActivos'),

displayField
valueField:
value: 1,
fieldLabel:
name:
listeners: {

beforequery:
combo

‘nombre_departamento’,
'id departamento’,

'Departamento’,

'departamento’,

(queryPlan) {
queryPlan.combo;

valorOculto = ©;

combo.store.filterBy(

(record) {




return

record.get('id departamento') !== valorOculto;

1)

}s

}s

s
buttons: [

{

text: 'Guardar',

formBind:

J

style: 'background-color: green; color: white;

handler:

(btn) {

form =
Ext.getCmp('form_crear_editar_usuario').getForm();

values = form.getValues();
if (form.isValid()) {

Ext.Ajax.request({

url:

"http://localhost:8080/usuarios/insertarusuarios’,

values.

values

values.

values.

values.

values.

identificacion_usuario

.username_usuario,

direccion_usuario,

telefono_usuario,

fecha_renovacion,

departamento,

Ext.util.JSON.decode(response

withCredentials:
method: 'POST',
params: {

id: "',

identificacion:

3

username:

clave: values.clave usuario,
nombre: values.nombre usuario,
direccion:

correo: values.correo_usuario,
telefono:

plan: values.plan,
id rol: values.id rol,
fecha_renovacion:

id_departamento:

}s

success: (response) {
response_aux =
.responseText, );
if (response_aux.success) {

J




btn.up('window"').destroy();
grid =
Ext.getCmp('grid_usuarios_admin');
store = grid.getStore();
store.reload();

socket_general.emit('llamado
actualizar_grids', 'grid_usuarios_admin');

Ext.Msg.alert('Exito"',

'"Usuario guardado');

} else {
Ext.Msg.alert('Error', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');

}

.close();
s
failure: O {
Ext.Msg.alert('Error', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');
}
1)
} else {
Ext.Msg.alert('Error', ‘Llene todos los

campos');

text: 'Cancelar',

style: ‘'background-color: red; color: white;"',

handler: (btn) {
btn.up('window').close();

]
}).show();
}s

onClickEditarUsuario: (grid, rowIndex, colIndex) {
record = grid.getStore().getAt(rowIndex);
id_usuario = record.get('id_usuario"');
identificacion_usuario =
record.get('identificacion_usuario');
nombre_usuario = record.get('nombre usuario');
telefono_usuario = record.get('telefono usuario');




direccion = record.get('direccion_usuario');

correo = record.get('correo_usuario');

username = record.get('username_usuario');

clave = record.get('clave usuario');

plan_selecc = record.get('plan_contratado usuario');

id_fkdepartamento_selec =
Irecord.get('id_fkdepartamento usuario') ? 0 :
record.get('id_fkdepartamento_usuario');

fecha_renovacion_obt =
Date(record.get('fecha_renovacion usuario'));

id_fkrol _usuario = record.get('id_fkrol usuario');

Ext.create('Ext.window.Window', {
extend: 'Ext.window.Window',
alias: 'widget.crearusuarios',
modal: R
title: 'Editar Usuario',
layout: 'fit',
closable:
resizable: ,
bodyStyle: 'background-color: #f5f5f5; padding: 20px;"',
items: [{
xtype: 'form',
header: R
bodyPadding: 20,
id: 'form_crear_editar_usuario',
items: [
{
xtype: 'textfield',
name: ‘'identificacion_usuario',
fieldLabel: 'Identificacion’',
maskRe: /[ 1/,
maxLength: 13,
value: identificacion_usuario,
allowBlank:

xtype: 'textfield',
name: 'nombre_usuario’,
fieldLabel: 'Nombre',
value: nombre usuario,
allowBlank:

xtype: 'textfield',

name: 'telefono _usuario’,
value: telefono _usuario,
fieldLabel: 'Telefono’,




maxLength: 10,
maskRe: /[ 1/,
allowBlank:

xtype: 'textfield',

name: ‘'direccion_usuario',
value: direccion,
fieldLabel: 'Direccion’',
allowBlank:

xtype: 'textfield',
name: 'correo_usuario',
fieldLabel: 'Correo’,
value: correo,

vtype: 'email',
allowBlank:

xtype: 'textfield',

name: 'username_usuario',
value: username,
fieldLabel: 'Usuario’,
allowBlank:

xtype: 'textfield',

name: 'clave usuario’,
value: clave,

fieldLabel: 'Contrasena’,
inputType: 'password’,
allowBlank:

xtype: 'datefield',

format: 'Y-m-d',

fieldLabel: 'Fecha de Renovacion',
name: 'fecha_renovacion',

value: fecha_renovacion_obt,

id: 'fecha_renovacion',
submitFormat: 'Y-m-d',

xtype: 'combo',
editable: ,
name: 'id_rol',
fieldLabel: 'Rol’,




itemId: 'comboRol’,

store:
Ext.create('helpdesk.store.Rol.RolesActivos'),

displayField: 'nombre rol',

valueField: 'id rol',

listeners: {
beforequery: (queryPlan) {
combo = queryPlan.combo;
valorOculto = ©;

combo.store.filterBy(
(record) {
return record.get('id rol') !==
valorOculto;
1)

¥
change: (field, newValue) {

datefieldB
field.up('form').down( '#plan_usuario');

datefieldC
field.up('form").down( '#departamento _usuario');

if (field.value == 3) {
datefieldB.setValue('1');
datefieldB.show();

datefieldC.setValue('5");
datefieldC.hide();

if (field.value == 2) {
datefieldB.setValue('0');
datefieldB.hide();

datefieldC.getStore().filterBy(
(record) {
return

record.get('id_departamento') !== 5;

})s

datefieldC.setValue('1');
datefieldC.show();

if (field.value == 1) {
datefieldB.setValue('0");
datefieldB.hide();




}s

afterrender:

datefieldC.setValue('2");
datefieldC.hide();

(field) {

field.setValue(id_fkrol usuario);

xtype:
editable:
id:
store:

‘combo’,

J

'plan_usuario',

Ext.create('helpdesk.store.plan.PlanesActivos'),

displayField:

valueField:

value: plan_

fieldLabel:
name: 'plan’
listeners: {

beforequ

comb
(record) {

-1 &% record.get('id_plan') !== 0;
1)
}s

xtype:
editable:
id:
store:

‘nombre_plan',
'id _plan’,
selecc,

'Plan’,

J

ery: (queryPlan) {
combo = queryPlan.combo;
o.store.filterBy(

return record.get('id _plan') !==

‘combo’,

J

'departamento_usuario',

Ext.create('helpdesk.store.departamento.DepartamentosActivos"'),

displayField
valueField:

"'nombre_departamento’,
'id departamento’,

value: id_ fkdepartamento_selec,

fieldlLabel:
name:
listeners: {

beforequery:

'Departamento’,

'departamento’,

(queryPlan) {

combo = queryPlan.combo;

valorOculto

9;




combo.store.filterBy(

(record) {

record.

return
get('id_departamento’) !== valorOculto;

1)

}s

o
buttons: [

{
text: 'Guardar',
formBind: ,
style: 'background-color: green; color: white;',
handler: (btn) {
form =

Ext.getCmp('form_crear_editar_usuario').getForm();

values = form.getValues();
if (form.isValid()) {

Ext.Ajax.request({
url:

"http://localhost:8080/usuarios/insertarusuarios’,

values

values.

values.

values.

values

withCredentials:
method: 'POST',
params: {
id: id_usuario,
identificacion:

.identificacion_usuario,

username:
username_usuario,
clave: values.clave usuario,
nombre: values.nombre usuario,
direccion:

.direccion_usuario,

correo: values.correo_usuario,
telefono:
telefono_usuario,
plan: values.plan,
id rol: values.id rol,
fecha_renovacion:
fecha_renovacion,
id_departamento:

.departamento,

}s

success: (response) {




response_aux =
Ext.util.JSON.decode(response.responseText, );
if (response_aux.success) {
btn.up('window"').destroy();
grid =
Ext.getCmp('grid_usuarios_admin');
store = grid.getStore();
store.reload();

socket_general.emit('llamado
actualizar_grids', 'grid_usuarios_admin');

Ext.Msg.alert('Exito’,

'Usuario guardado');

} else {
Ext.Msg.alert('Error', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');

}

.close();
s
failure: O {
Ext.Msg.alert('Error', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');
}
1)
} else {
Ext.Msg.alert('Error', 'Llene todos los

campos');

text: 'Cancelar',

style: 'background-color: red; color: white;’,

handler: (btn) {
btn.up('window').close();

]
}).show();

},
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Historia de usuario 5 — Administraciéon de roles

Tabla 69. Tarea 5 — Administracién de roles

TAREA

Historia de usuario: #5

Usuario: Administrador

Nombre: Administracion de roles

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 1

Iteracion asignada: 1

Fecha Inicio: 05/11/2024

Fecha Fin: 06/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y deshabilitar roles de usuarios.

El usuario administrador puede crear y modificar roles, los nombres ingresados no

pueden repetirse. Solo se puede deshabilitar los roles existentes, no se pueden eliminar

de ninguna forma debido a que el sistema trabaja con los tres roles por defecto

(administrador, técnico, y usuario).
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Figura 24. Administracion de roles

ROL: Administrador

cd

s
s o
s o

xtype: 'label’,
text: 'ROLES',
columnWidth: 1,

margin: '10 © 10 @',
padding: 10,
style: 'background-color: #5fa2dd; color: white; font-
bold; font-size: 30; text-align: center;'
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xtype: 'button',
text: 'Agregar’,
iconCls: 'fas fa-plus',
margin: '© © 10 0',
columnWidth: 0.2,
listeners: {

click: 'onClickAgregarRol'

xtype: 'grid',

id: 'grid roles admin',

columnWidth: 1,

header: R

style: ‘'border-top: 2px #d@dede solid; border-bottom: 2px

#dededo solid;',

hideable:

flex: 1},
flex: 1 },

formatter:

store: Ext.create('helpdesk.store.Rol.Rol"),
columns: [
{ text: 'Id', dataIndex: 'id rol', hidden:
})
{ text: 'Nombre', datalndex: 'nombre rol', flex: 1 },
{ text: 'Descripcion', dataIndex: 'descripcion rol',

{ text: 'Estado', datalndex: 'nombre estado rol’,

{ text: 'Creado el', datalndex: 'fecha creacion rol’,
‘date("m/d/Y")"', flex: 1 },
{ text: 'Id Estado', dataIndex: 'estado rol', hidden:

, hideable: 1,

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: 'auto',
items: [
{
iconCls: 'fas fa-pencil-alt azul',
tooltip: ‘'Editar’,
display: 'fit',
handler: 'onClickEditarRol'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,




width: 'auto',
items: [
{
getClass: (v, meta, rec) {
value = rec.get('estado_rol")
if (value == 1) {
return 'fas fa-eye negro';
} else {
return 'fas fa-eye-slash negro';

}s

handler: 'onClickDesactivarRol'

1,
})
])
listeners: {
select: 'onItemSelected'
})
bbar: Ext.create('Ext.PagingToolbar', {
store: 'Rol’,
displaylInfo: R
displayMsg: 'Mostrando datos {0} - {1} de {2},
emptyMsg: "No hay datos para mostrar",
inputItemWidth: 35,

insertarRoles (req, res, rolIngresado)

try {
sqlInsertar “select crear _rol(?,?) as creacion ;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [
rolIngresado.nombre_rol, rolIngresado.descripcion_rol

1);

if (results[@].creacion == 1) {
return res.json({ data: "Rol guardado", success:
tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar rol, contactese
con soporte", success: , tipo: 2 });

}
} catch (error) {
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return res.json({ data: "Error al guardar rol, contactese con
soporte", success: , tipo: 2 });

editarRoles = (req, res, rollIngresado)

try {
sqlInsertar = “select editar_rol(?,?,?) as edicion’;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [
rolIngresado.id_rol, rolIngresado.nombre_rol,
rolIngresado.descripcion_rol

1);

if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Rol guardado", success:
tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar rol, contactese
con soporte", success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {
return res.json({ data: "Error al guardar rol, contactese con
soporte", success: , tipo: 2 });

}

desactivarRol = (req, res, id_rol, estado)
try {
sqlDesactivar = “select desactivar_activar rol(?,?) as
desactivar’;
[results, fields] = await bd.execute(sqlDesactivar,
[id rol, estado]);

if (results[@].desactivar == 1) {
if (estado == 1) {
return res.json({ data: "Rol habilitado", success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Rol deshabilitado", success:
, tipo: 1 });
}
} else {
return res.json({ data: "Ocurrio un error al actualizar
el rol, contactese con soporte", success: , tipo: 2 });




}
} catch (error) {

console.log(error)

return res.json({ data: "Ocurrio un error al actualizar el
rol, contactese con soporte", success: false, tipo: 2 });

}

b. Iteracién 2

La Iteracion 2 consta del desarrollo para administracion de servicios y sistemas que
ofrece la empresa, la funcionalidad de cerrar sesion y la administracion de
departamentos para asignacion de usuarios. A continuacion se muestra una tabla

resumen de lo que se abarca en esta iteracion.

Tabla 70. Resumen lteracién 2

Iteracion N° Historia de usuario
6 Administracién de departamentos
) 7 Administracién de planes
8 Administracion de sistemas
9 Cerrar Sesion

Historia de usuario 6 — Administracion de departamentos

Tabla 71. Tarea 6 — Administracion de departamentos

TAREA

Historia de usuario: #6
Usuario: Administrador
Nombre: Administracién de departamentos

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 2
Fecha Inicio: 06/11/2024 Fecha Fin: 06/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y deshabilitar los departamentos
asignados de usuarios.

El usuario administrador puede crear y modificar los departamentos, se controla que
el nombre no se repita con los departamentos existentes. Solo se puede deshabilitar
departamentos, no se pueden eliminar de ninguna forma ya que el sistema trabaja con
los departamentos definidos por defecto (Ninguno, Soporte, Escalado).
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Figura 25. Administracion de departamentos

xtype: 'label’,

text: 'DEPARTAMENTOS',

columnWidth: 1,

margin: '10 © 10 0',

padding: 10,

style: 'background-color: #5fa2dd; color: white; font-

weight: bold; font-size: 30; text-align: center;’

}J
{

xtype: 'button',

text: 'Agregar’,

iconCls: 'fas fa-plus',

margin: '0 0 10 @',

columnWidth: 0.2,

listeners: {

click: 'onClickAgregarDepartamento'

xtype: 'grid',

id: 'grid_departamentos_admin',

columnWidth: 1,

header: g

style: 'border-top: 2px #d0dede solid; border-bottom: 2px
#doededo solid;',

store:
Ext.create('helpdesk.store.departamento.Departamentos'),

columns: [
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{ text: 'Id', datalndex: 'id departamento', hidden:
true, hideable: false },
{ text: 'Nombre', datalndex: 'nombre_departamento’,
flex: 1 },
{ text: 'Descripcion', dataIndex:
'descripcion_departamento', flex: 1},
{ text: 'Estado', datalndex:
"'nombre_estado_departamento', flex: 1 },
{ text: 'Creado el', datalndex:
‘fecha_creacion_departamento', formatter: 'date("m/d/Y")', flex: 1 },
{ text: 'Id Estado', datalndex:
'estado_departamento’', hidden: true, hideable: false },
{ text: 'Id Usuario', dataIndex:
'id fkusuario desactivacion _departamento', hidden: true, hideable:
false },
{ text: 'Usuario', dataIndex: 'nombre_usuario',
hidden: true, hideable: false },
{ text: 'Motivo Desactivacion', dataIndex:
'motivo_desactivacion departamento', flex: 1, hidden: true },
{ text: 'Ult. Fecha Desactivacion', dataIndex:
'fecha desactivacion departamento', formatter: 'date("m/d/Y")', flex:
1, hidden: true },
{
xtype: 'actioncolumn',
hideable: false,
width: ‘'auto’,
items: [
{
iconCls: 'fas fa-pencil-alt azul',
tooltip: 'Editar’',
display: 'fit"',
handler: 'onClickEditarDepartamento'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: false,
width: 'auto’,
items: [
{
getClass: function (v, meta, rec) {
var value =
rec.get('estado_departamento’)

if (value == 1) {
return 'fas fa-eye negro';
} else {
return 'fas fa-eye-slash negro';




}s

handler: 'onClickDesactivarDepartamento'

1,
}J
])
listeners: {
select: 'onItemSelected'
})
bbar: Ext.create('Ext.PagingToolbar', {
store: 'Departamento’,
displaylInfo: R
displayMsg: 'Mostrando datos {0} - {1} de {2},
emptyMsg: "No hay datos para mostrar",
inputItemWidth: 35,

insertarDepartamentos = (req, res, departamento)

try {
sqlInsertar = “select crear_departamento(?,?) as creacion’;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [
departamento.nombre departamento,
departamento.descripcion_departamento

1);

if (results[@].creacion == 1) {
return res.json({ data: "Departamento guardado”, success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar departamento,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });

}
} catch (error) {

return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

editarDepartamentos = (req, res, departamento)

try {
sqlInsertar = “select actualizar departamento(?,?,?) as

edicion’;




[results, fields] = await bd.execute(sqglInsertar, [

departamento.id_departamento,
departamento.nombre_departamento,
departamento.descripcion_departamento

1);

if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Departamento guardado", success:
, tipo: 1 });
} else {

return res.json({ data: "Error al guardar departamento,
contactese con soporte"”, success: , tipo: 2 });

}

} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

activarDesactivarDepartamentos = (req, res, departamento)

{
try {
sqlInsertar = "select
desactivar_activar departamento(?,?,?,?) as edicion’;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [

departamento.id departamento,
departamento.estado_departamento,

departamento.id fkusuario desactivacion_departamento,
departamento.motivo_desactivacion_ departamento

1);

if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Departamento actualizado",
success: , tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al actualizar el
departamento, contactese con soporte", success: , tipo: 2 });

}
} catch (error) {

return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });
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Historia de usuario 7 — Administracion de planes

Tabla 72. Tarea 7 — Administracion de planes

TAREA
Historia de usuario: #7
Usuario: Administrador
Nombre: Administracion de planes
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 2
Fecha Inicio: 07/11/2024 Fecha Fin: 07/11/2024
Programador a cargo: Patricio Moscoso
Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y deshabilitar los planes asignados a
sistemas.

El usuario administrador puede crear, eliminar y modificar los planes de cada sistema.
En caso de eliminar, se verifica que el plan no este asignado a ningin usuario. Al crear
0 modificar un plan, se compara el nombre del plan para evitar que se repitan en los

registros.
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Figura 26. Administracion de planes

xtype: 'label’,
text: 'PLANES',
columnWidth: 1,

margin: '10 © 10 @',

padding: 190,

style: 'background-color: #5fa2dd; color: white; font-
weight: bold; font-size: 30; text-align: center;’
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xtype: 'button',
text: 'Agregar’,
iconCls: 'fas fa-plus',
margin: '© © 10 0',
id: 'button_agregar _plan',
columnWidth: 0.2,
listeners: {
click: 'onClickAgregarPlan'

xtype: 'grid',
id: 'grid _planes_admin',
columnWidth: 1,
header: ,
style: ‘'border-top: 2px #d@dede solid; border-bottom: 2px
#doededo solid;',
store: Ext.create('helpdesk.store.plan.Plan'),
columns: [
{ text: 'Id', dataIndex: 'id plan', hidden:
hideable: 1,
{ text: 'Nombre', dataIndex: 'nombre plan', flex: 1

}s

{ text: 'Precio', datalndex: 'precio plan', flex: 1},

{ text: 'Id Sistema', dataIndex: 'id fksistema plan',
hidden: , hideable: 1,

{ text: 'Sistema’', datalndex: 'nombre sistema', flex:

1}J
{ text: 'Servicios', datalndex:
'servicios _ofrece plan', hidden: , hideable:
{
xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: 'auto’,
items: [
{
iconCls: 'fas fa-pencil-alt azul’,
tooltip: 'Editar’,
display: 'fit',
handler: 'onClickEditarPlan'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,




width: 'auto’,
items: [
{
iconCls: 'fas fa-eye negro',
tooltip: 'Ver beneficios',
display: 'fit',
handler: 'onClickVerificarBeneficios'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: .
width: 'auto’,
items: [
{
iconCls: 'fas fa-trash-alt rojo',
tooltip: ‘'Eliminar’,
handler: 'onClickEliminarPlan'

1,

listeners: {
select: 'onItemSelected'

¥

bbar: Ext.create('Ext.PagingToolbar', {
store: 'Plan’,
displayInfo: )
displayMsg: 'Mostrando datos {0} - {1} de {2},
emptyMsg: "No hay datos para mostrar",
inputItemWidth: 35,

insertarPlanes = (req, res, planIngresado)

try {
sqlInsertar = “select agregar _plan(?,?,?,?) as creacion ;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [

planIngresado.nombre_plan, planIngresado.precio_plan,

planIngresado.id fksistema_plan,
planIngresado.servicios_ofrece plan

1);

if (results[@].creacion == 1) {




return res.json({ data: "Plan guardado", success:
tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar el plan,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
}
} catch (error) {
return res.json({ data: error.message, success:
2 });
¥

editarPlanes = (req, res, planIngresado)

try {
sqlInsertar = “select editar plan(?,?,?,?,?) as edicion’;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [

planIngresado.id plan, planIngresado.nombre_plan,
planIngresado.precio_plan,

planIngresado.id fksistema_plan,
planIngresado.servicios_ofrece_plan

15

if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Plan guardado", success:
tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar el plan,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {
return res.json({ data: error.message, success:
2 });
}

eliminarPlanes = (req, res, id_plan)

try {
sqlEliminar = “select eliminar_plan(?) as eliminar’;
[results, fields] = await bd.execute(sqlEliminar,
[id plan]);

if (results[@].eliminar == 1) {
return res.json({ data: "Plan eliminado", success:
tipo: 1 });
} else {




return res.json({ data: "Error al eliminar el plan,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });

}

} catch (error) {

return res.json({ data: error.message, success:
2 });
¥

Historia de usuario 8 — Administracion de sistemas

Tabla 73. Tarea 8 — Administracién de sistemas

TAREA
Historia de usuario: #8
Usuario: Administrador
Nombre: Administracion de sistemas
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 2
Fecha Inicio: 08/11/2024 08/11/2024
Programador a cargo: Patricio Moscoso
Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y eliminar los sistemas o servicios
existentes en la empresa.

El usuario administrador puede crear y modificar sistemas que posea la empresa, con
el fin de asignar planes y mdédulos asociados a los mismos. También se pueden

eliminar siempre que estos no posean planes, médulos y tickets asociados.
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xtype: 'panel’,
id: 'ContenedorSistemas’,
layout: 'column',
columnWidth: 1,
items: [
{
xtype: 'label',
text: 'SISTEMAS ACTUALES',
columnWidth: 1,
margin: '10 © 10 @',
padding: 10,
style: 'background-color: #5fa2dd; color: white;
font-weight: bold; font-size: 30; text-align: center;'
})
{
xtype: 'button',

text: 'Agregar'’,
iconCls: 'fas fa-plus',
id: 'button_agregar sistema',
margin: 'e0 @ 10 @',
columnWidth: 0.2,
listeners: {
click: 'onClickAgregarSistema'

xtype: 'grid',
id: 'grid sistemas_admin',
columnWidth: 1,
header: 5
style: 'border-top: 2px #de@dede solid; border-
bottom: 2px #dedede solid;',
store:
Ext.create('helpdesk.store.sistema.Sistema'),
columns: [
{ text: 'Id', datalndex: 'id sistema',
hidden: , hideable: 1,
{ text: "Nombre', datalndex:
‘nombre_sistema', flex: 1 },

{ text: 'Descripcion’', dataIndex:
‘descripcion_sistema’, flex: 1},

{ text: 'Correo', datalndex:
‘correo_soporte_sistema', flex: 1 },

{ text: 'Telefono', datalndex:
‘telefono_soporte_sistema', flex: 1 },

{

xtype: 'actioncolumn',




hideable:
width: ‘auto’,
items: [

{

iconCls: 'fas fa-pencil-alt

tooltip: 'Editar’',
display: 'fit’,
handler: 'onClickEditarSistema'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: 'auto’,
items: [
{
iconCls: 'fas fa-eye negro',
tooltip: 'Ver modulos',
display: 'fit’,
handler:
'onClickVisualizarModulos'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: ‘'auto’,

items: [

{

iconCls: 'fas fa-trash-alt rojo',
tooltip: 'Eliminar’,
handler: 'onClickEliminarSistema'

I,

listeners: {
select: 'onItemSelected'

¥

bbar: Ext.create('Ext.PagingToolbar', {
store: 'Sistema’,
displayInfo: ,




displayMsg: 'Mostrando datos {0} - {1} de

emptyMsg: "No hay datos para mostrar",
inputItemWidth: 35,

insertarSistemas = (req, res, sistemalngresado)

try {
sqlInsertar = “select agregar sistema(?,?,?,?) as creacion ;

[results, fields] = await bd.execute(sglInsertar, [

sistemaIngresado.nombre_sistema,
sistemaIngresado.descripcion_sistema,

sistemaIngresado.correo_soporte_sistema,
sistemaIngresado.telefono_soporte sistema

15

if (results[@].creacion == 1) {
return res.json({ data: "Sistema guardado", success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar el sistema,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
}
} catch (error) {
return res.json({ data: "Error al guardar el sistema,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });

}

editarSistemas = (req, res, sistemalngresado)
try {
sqlInsertar = “select editar_info_sistema(?,?,?,?,?) as
edicion’;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [

sistemaIngresado.id_sistema,
sistemaIngresado.nombre_sistema,
sistemalngresado.descripcion_sistema,

sistemaIngresado.correo_soporte_sistema,
sistemaIngresado.telefono soporte sistema

1);




if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Rol guardado", success:
tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar el sistema,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {
return res.json({ data: "Error al guardar el sistema,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });

}

eliminarSistemas = (req, res, id sistema)

try {
sqlEliminar = “select eliminar_sistema(?) as eliminar’;
[results, fields] = await bd.execute(sqlEliminar,
[id sistema]);

if (results[@].eliminar == 1) {
return res.json({ data: "Sistema eliminado", success:
» tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al eliminar sistema,
contactese con soporte", success: , tipo: 1 });
}
} catch (error) {
return res.json({ data: "Error al eliminar sistema,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });

}

Historia de usuario 9 — Cerrar sesion

Tabla 74. Tarea 9 — Cerrar sesién

TAREA
Historia de usuario: #9
Usuario: Todos
Nombre: Cerrar Sesion
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 2
Fecha Inicio: 09/11/2024 Fecha Final: 09/11/2024
Programador a cargo: Patricio Moscoso
Descripcion: Todos podran cerrar sesion desde el mend principal.
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El boton disefiado en la parte superior derecha efectue el evento de cerrar sesion, donde
se eliminan las cookies asociadas al servidor y al navegador, haciendo que se

reestablezca la ventana de ingreso al sistema.

ROL: Administrador l:*

Figura 28. Boton de cierre de sesion

xtype: 'button’,
text: '<div style="color: black; font-weight: bold; font-
size: 20px;"> <i class="fas fa-sign-out-alt"></i></div>",
iconAlign: 'right’,
style: 'background-color: transparent; border: Opx; ',
flex: 9,
listeners: {
click: {
fn: function (btn) {
Ext.Ajax.request({
withCredentials: true,
method: 'GET',
url: "http://localhost:8080/salirSesion',

success: function () {
localStorage.clear();
Ext.util.Cookies.clear('id_usuario');
Ext.util.Cookies.clear('identificacio
n_usuario');
Ext.util.Cookies.clear('nombre_usuari

Ext.util.Cookies.clear('rol_usuario')

Ext.util.Cookies.clear('nombre_rol us

Ext.util.Cookies.clear('plan_usuario’

Ext.util.Cookies.clear('nombre plan_u
suario');
Ext.util.Cookies.clear('id sistema us

uario');
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Ext.util.Cookies.clear( 'nombre_sistem
a_usuario');
window.location.reload();
¥
failure: O {
Ext.Msg.alert('Error', 'No se pudo
cerrar sesion, contactese con soporte');

}
s

server.get('/salirSesion', (req, res)
try {

res.clearCookie("id usuario™);
res.clearCookie("identificacion_usuario");
res.clearCookie("nombre usuario™);
res.clearCookie("rol_usuario");
res.clearCookie("nombre_rol_usuario");
res.clearCookie("plan usuario™);
res.clearCookie("nombre_plan_usuario");
res.clearCookie("id sistema usuario");
res.clearCookie("nombre sistema usuario");
return res.json({ data: 'VARIABLES BORRADAS', success:

tipo: 1 });

} catch (error) {

return res.json({
success: s
data: error.message

})

c. lteracion 3

En la Iteracion 3 se procede al desarrollo para funciones administrativas de tickets las
cuales son la creacion y edicion. Durante el desarrollo de esta iteracion, se definieron

dos funciones administrativas adicionales, la asignacion de estados y la asignacion de
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prioridades, ambas para tickets. A continuacion se muestra una tabla resumen de lo

que se abarca en esta iteracion.

Tabla 75. Resumen lteracién 3

Iteracioén N° Historia de usuario
10 Administracién de estados para tickets
3 11 Administracién de prioridades para tickets
12 Crear ticket
13 Editar ticket

Historia de usuario 10 — Administracién de estados

Tabla 76. Tarea 10 — Administracién de estados para tickets

TAREA

Historia de usuario: #10
Usuario: Administrador
Nombre: Administracion de estados para tickets

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 3
Fecha Inicio: 10/11/2024 10/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podré crear, modificar y deshabilitar los estados asignables
para los tickets.

El usuario administrador puede crear, modificar y deshabilitar los estados del sistema.
Al crear o modificar un estado, se compara que el nombre del estado no se repita con
los estados existentes. Se puede eliminar un estado siempre que no posea tickets

asignados con ese mismo estado.
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Figura 29. Administracion de estados para tickets

xtype: 'label',

text: 'ESTADOS DE TICKET',

columnWidth: 1,

margin: '10 © 10 @',

padding: 10,

style: 'background-color: #5fa2dd; color: white; font-

weight: bold; font-size: 30; text-align: center;'

}J
{

xtype: 'button’,

text: 'Agregar’,

iconCls: 'fas fa-plus',

margin: '© 0 10 0',

columnWidth: 0.2,

listeners: {

click: 'onClickAgregarEstado'

xtype: 'grid',
id: 'grid estados_admin',
columnWidth: 1,
header: R
style: 'border-top: 2px #d0dede solid; border-bottom: 2px
#dodedo solid;',
store: Ext.create('helpdesk.store.estados.Estado’),
columns: [
{ text: 'Id', dataIndex: 'id estado ticket', hidden:
, hideable: 1,
{ text: 'Nombre', datalIndex: 'nombre estado ticket',
flex: 1 },

{ text: 'Descripcion’', datalIndex:
‘descripcion_estado_ticket', flex: 1},

{ text: 'Id Estado', datalndex:
'en_uso_estado_ticket', hidden: , hideable: 1,

{ text: 'Estado', dataIndex: 'nombre_estado', flex: 1

}J

{ text: 'Creado el', datalndex:
‘fecha creacion_estado ticket', formatter: 'date("m/d/Y")', flex: 1
}J

{ text: 'Id Usuario', datalndex:
'id_fkusuario_desactivacion_estado_ticket', hidden: , hideable:

},
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{ text: 'Usuario', datalndex: 'nombre_usuario',
hidden: , hideable: 1,
{ text: 'Desactivado el', datalndex:
'fecha_desactivacion_estado_ticket', hidden: , hideable:
{
xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: 'auto',
items: [
{
iconCls: 'fas fa-pencil-alt azul',
tooltip: ‘'Editar’,
display: 'fit',
handler: 'onClickEditarEstado'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: 'auto',

items: [

{

getClass: (v, meta, rec) {
value =

rec.get('en_uso_estado_ticket")
if (value == 1) {
return 'fas fa-eye negro';
} else {
return 'fas fa-eye-slash negro';

}s

handler: 'onClickDesactivarEstado'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: ‘'auto’,
items: [
{
iconCls: 'fas fa-trash-alt rojo',
tooltip: ‘'Eliminar’,
handler: 'onClickEliminarEstado’




])

listeners: {
select: 'onItemSelected'

}J

bbar: Ext.create('Ext.PagingToolbar', {
store: 'Estado’,
displaylInfo: R
displayMsg: 'Mostrando datos {0} - {1} de {2},
emptyMsg: "No hay datos para mostrar",
inputItemWidth: 35,

insertarEstadoTicket = (req, res, estado)

try {
sgqlInsertar = “select crear estado ticket(?,?) as creacion ;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [
estado.nombre_estado_ticket,
estado.descripcion_estado_ticket

1);

if (results[@].creacion == 1) {
return res.json({ data: "Estado guardado", success:
tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar el estado,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });

}

} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

editarEstadoTicket = (req, res, estado)

try {
sqlInsertar = “select actualizar_estado_ticket(?,?,?) as

edicion ;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [
estado.id_estado_ticket, estado.nombre_estado_ticket,
estado.descripcion_estado ticket

1);




if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Estado guardado", success:
tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar el estado,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

activarDesactivarEstadoTicket = (req, res, estado)
try {
sqlInsertar = " select
desactivar_activar_estado ticket(?,?,?,?) as edicion’;

[results, fields] = await bd.execute(sglInsertar, [

estado.id_estado_ticket, estado.en_uso_estado ticket,

estado.id fkusuario desactivacion estado_ ticket,
estado.motivo _desactivacion estado_ticket

1);

if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Estado actualizado", success:
» tipo: 1 });
} else {

return res.json({ data: "Error al actualizar el estado,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });

¥
} catch (error) {

return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

eliminarEstadoTicket = (req, res, id_estado)
try {
sqlEliminar = “select eliminar_estado_ticket(?) as eliminar;
[results, fields] = await bd.execute(sqlEliminar,
[id _estado]);

if (results[@].eliminar == 1) {
return res.json({ data: "Estado eliminado", success:
, tipo: 1 });
} else {




return res.json({ data: "Error al eliminar el estado,

contactese con soporte", success: , tipo: 1 });

}

} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 1 });
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Historia de usuario 11 — Administracién de prioridades para tickets

Tabla 77. Tarea 11 — Administracién de prioridades para tickets

TAREA

Historia de usuario: #11

Usuario: Administrador

Nombre: Administracién de prioridades para tickets

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 3
Fecha Inicio: 11/11/2024 Fecha Fin: 11/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El usuario administrador podra crear, modificar y deshabilitar las prioridades
asignables para los tickets.

El usuario administrador puede crear, modificar, eliminar y deshabilitar una prioridad
del sistema. Al crear o modificar una prioridad se controla que el nombre no se repita
entre los existentes. Al eliminar se verifica que la prioridad no se encuentre asignada

a un ticket.

RUC: 1802243561 PLAN: Tecnico ROL: Administrador c ]
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Figura 30. Administracion de prioridades para tickets

xtype: 'label’,

text: 'PRIODIRADES DE TICKET',
columnWidth: 1,

margin: '10 © 10 @',

padding: 10,

style: 'background-color: #5fa2dd; color: white; font-
weight: bold; font-size: 30; text-align: center;’
})
{

xtype: 'button',
text: 'Agregar’,
iconCls: 'fas fa-plus',
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margin: '© 0 10 0",
columnWidth: 0.2,
listeners: {
click: 'onClickAgregarPrioridad'

xtype: 'grid’,
id: 'grid prioridades_admin',
columnWidth: 1,
header: false,
style: 'border-top: 2px #d@dede solid; border-bottom: 2px
#doedede solid;',
store: Ext.create('helpdesk.store.prioridad.Prioridad'),
columns: [
{ text: 'Id', dataIndex: 'id prioridad ticket',
hidden: true, hideable: false },
{ text: 'Nombre', datalndex:
'nombre_prioridad_ticket', flex: 1 },
{ text: 'Descripcion', dataIndex:
‘descripcion _prioridad ticket', flex: 1},
{ text: 'Id Prioridad', datalIndex:
‘en_uso_prioridad ticket', hidden: true, hideable: false },

{ text: 'Estado', dataIndex: 'nombre estado', flex: 1

}s
{ text: 'Creado el', datalndex:

‘fecha creracion prioridad ticket', formatter: 'date("m/d/Y")', flex:
1},

{ text: 'Id Usuario', dataIndex:
'id fkusuario desactivacion prioridad ticket', hidden: true,
hideable: false },

{ text: 'Usuario', dataIndex: 'nombre usuario',
hidden: true, hideable: true },

{ text: 'Motivo', datalndex:
"'motivo _desactivacion prioridad ticket', hidden: true, hideable:
}J

{ text: 'Desactivado el', dataIndex:
'fecha_desactivacion prioridad ticket', hidden: true, hideable: true

}s

xtype: 'actioncolumn',
hideable: false,
width: 'auto',
items: [
{
iconCls: 'fas fa-pencil-alt azul',
tooltip: ‘'Editar’,
display: 'fit',




handler: 'onClickEditarPrioridad’

xtype: 'actioncolumn',
hideable: :
width: 'auto’,
items: [
{
getClass: (v, meta, rec) {
value =
rec.get('en_uso_prioridad_ticket')
if (value == 1) {
return 'fas fa-eye negro';
} else {
return 'fas fa-eye-slash negro';

}s

handler: 'onClickDesactivarPrioridad'

xtype: 'actioncolumn',
hideable: ,
width: 'auto’',
items: [
{
iconCls: 'fas fa-trash-alt rojo',
tooltip: 'Eliminar’,
handler: 'onClickEliminarPrioridad’

1s
listeners: {
select: 'onItemSelected'’

}s
bbar: Ext.create('Ext.PagingToolbar', {

store: 'Prioridad’,

displayInfo: ,

displayMsg: 'Mostrando datos {0} - {1} de {2},
emptyMsg: "No hay datos para mostrar",
inputItemWidth: 35,




insertarPrioridadTicket = (req, res, prioridad)
try {
sqlInsertar = “select crear prioridad ticket(?,?) as
creacion’;

[results, fields] = await bd.execute(sglInsertar, [
prioridad.nombre_prioridad_ticket,
prioridad.descripcion_prioridad_ticket

1);

if (results[@].creacion == 1) {
return res.json({ data: "Prioriad guardada", success:
E) tipO: il });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar la prioridad,
contactese con soporte"”, success: , tipo: 2 });
}
} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

editarPrioridadTicket = (req, res, prioridad)

try {
sglInsertar = “select actualizar prioridad_ticket(?,?,?) as
edicion ;

[results, fields] = await bd.execute(sglInsertar, [

prioridad.id prioridad_ticket,
prioridad.nombre_prioridad_ticket,
prioridad.descripcion_prioridad_ticket

1);

if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Prioridad guardada", success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar la prioridad,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
}
} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });




activarDesactivarPrioridadTicket = (req, res, prioridad)

{

try {
sqlInsertar = "select

desactivar_activar prioridad ticket(?,?,?,?) as edicion’;

[results, fields] = await bd.execute(sglInsertar, [

prioridad.id_prioridad_ticket,
prioridad.en_uso_prioridad_ticket,

prioridad.id fkusuario desactivacion prioridad_ticket,
prioridad.motivo_desactivacion_prioridad_ticket
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if (results[@].edicion == 1) {
return res.json({ data: "Prioridad actualizada", success:
B tipO: il });
} else {
return res.json({ data: "Error al actualizar la
prioridad, contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
}
} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

eliminarPrioridadTicket = (req, res, id_rol)
try {
sqlEliminar = “select eliminar prioridad ticket(?) as
eliminar”;
[results, fields] = await bd.execute(sqlEliminar,
[id rol]);

if (results[@].eliminar == 1) {
return res.json({ data: "Prioridad eliminada", success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al eliminar la prioridad,
contactese con soporte", success: , tipo: 1 });

}
} catch (error) {

return res.json({ data: error, success: , tipo: 1 });




Historia de usuario 12 — Crear ticket

Tabla 78. Tarea 12 — Crear ticket

TAREA
Historia de usuario: #12
Usuario: Todos
Nombre: Crear ticket
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 3
Fecha Inicio: 12/11/2024 Fecha Fin: 13/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso
Descripcion: Todos podran crear un ticket para relatar una incidencia.

Observacion: Al momento de crear un ticket, se asigna un estado y se debe autoasignar a un miembro
de la empresa automaticamente

Al crear un ticket, el sistema asigna automaticamente a un técnico para su respectiva

solucion, el técnico cambia cada 7 dias. Ademas, se autogenera una sala de chat donde

se conecta el cliente y técnico para su posterior conversacion.

Figura 31. Creacidn del ticket

onClickCrearTicket: O {
Ext.create('Ext.window.Window', {
extend: 'Ext.window.Window',
alias: 'widget.crearticket',

modal: ,

title: 'Crear Ticket',
layout: ‘fit',

width: 500,
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closable: 5
resizable: 5
bodyStyle: 'background-color: #f5f5f5; padding: 20px;"',
items: [{
xtype: 'form',
header: R
bodyPadding: 20,
id: 'form_crear_editar_ticket',
items: [
{
xtype: 'textfield',
name: ‘'asunto_ticket',
width: '100%',
fieldLabel: 'Asunto’,
allowBlank:

xtype: 'combo',

editable: ,

width: '100%"',

id: 'modulo ticket',

store:
Ext.create('helpdesk.store.modulos.ModulosActivos"'),

displayField: 'nombre_modulo sistema’,
valueField: 'id modulo sistema’,
fieldLabel: 'Modulo’,
emptyText: 'Seleccione un modulo’,
allowBlank: ,
name: 'modulo’,
listeners: {
beforequery: (queryPlan) {
combo = queryPlan.combo;
combo.store.filterBy(
(record) {
return
record.get('id_modulo_sistema') !== -1 &&
record.get('id modulo_sistema') !== 0;
3
¥

xtype: 'textarea',

width: '100%",

name: ‘'descripcion_ticket',
fieldLabel: 'Descripcion’,
allowBlank:




xtype: 'checkbox’,

boxLabel: 'Es un requerimiento’,

name: 'requerimiento’,
hidelLabel: s
listeners: {
change: (field, newValue) {
datefieldB =
field.up('form').down( '#pasos_ticket');
if (field.value) {
datefieldB.setValue('Ninguno');
datefieldB.hide();
} else {
datefieldB.setValue('");
datefieldB.show();

xtype: 'textarea',

width: '100%",

id: 'pasos_ticket',

name: ‘'pasos_ticket',

fieldlLabel: ':Qué realizd antes de que
ocurriera el error?’,

labelAlign: ‘'top’,

allowBlank: ,

s

jap
buttons: [

{
text: 'Guardar',
formBind: ,
style: 'background-color: green; color: white;',
handler: (btn) {
form =
Ext.getCmp('form_crear_editar_ticket').getForm();
values = form.getValues();
if (form.isValid()) {
id usuario =
Ext.util.Cookies.get('id usuario');
cedula_usuario =
Ext.util.Cookies.get('identificacion usuario');




nombre_usuario =
Ext.util.Cookies.get( 'nombre_usuario');
plan =
Ext.util.Cookies.get('plan_usuario');
descripcion =
values.descripcion_ticket;
asunto = values.asunto_ticket;
pasos = values.pasos_ticket;
modulo = values.modulo;
requerimiento = values.requerimiento;
Ext.Ajax.request({
url:
"http://localhost:8080/tickets/agregarTicket’,
withCredentials:
method: 'POST',
params: {
id usuario: id_usuario,
cedula _usuario: cedula_usuario,
nombre_usuario: nombre_usuario,
plan: plan,
descripcion: descripcion,
asunto: asunto,
pasos: pasos,
modulo: modulo,
requerimiento: requerimiento
¥
success: (response) {
response_aux =
Ext.util.JSON.decode(response.responseText, )
if (response_aux.success) {
btn.up('window").destroy();
grid =
Ext.getCmp('grid_tickets');
store = grid.getStore();
store.reload();

socket _general.emit('llamado_
actualizar_grids', 'grid_tickets');

construirDetalleTicket(grid,

response_aux.data);

} else {
Ext.Msg.alert('Error’', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');

}

.close();




¥
failure: O {

Ext.Msg.alert('Error', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');

}

3
} else {

Ext.Msg.alert('Error', 'Llene todos los
campos');

text: 'Cancelar',

style: ‘'background-color: red; color: white;"',

handler: (btn) {
btn.up(‘window"').close();

]
}).show();
},

crearTicket = (req, res, ticketIngresado)
try {
sglInsertar = “select crear ticket(?,?,?,?,?,?,?,?,?) as
creacion’ ;

[results, fields] = await bd.execute(sqlInsertar, [
ticketIngresado.id fkusuario ticket,
ticketIngresado.identificacion_usuario_ticket,
ticketIngresado.nombre usuario_ ticket,
ticketIngresado.id_fkplan_detalle_ ticket,
ticketIngresado.descripcion_detalle_ ticket,
ticketIngresado.asunto ticket,
ticketIngresado.pasos_realizados_ticket,
ticketIngresado.id fkmodulo detalle ticket,
ticketIngresado.es requerimiento_ticket

1);

if (results[@].creacion > 0) {
return res.json({ data: results[@].creacion, success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al guardar el ticket,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });

}




} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

cron.schedule(
'0 */5****',
0 {

try {
sqlTecnicos = 'select id usuario, nombre usuario,

esta_activo_usuario from usuario where id_fkrol usuario = 2 and

estado _usuario = 1;'
[results, fields] = await bd.execute(sqglTecnicos);

posicion = 0;
for ( index = @; index < results.length; index++) {
if (results[index].esta_activo usuario == 1) {
posicion = index + 1;
if (posicion > results.length - 1) {
posicion = 0;

actualizarTecnico = 'select asignar_soporte_agente(?)
as act;'

[results2, fields] = await
bd.execute(actualizarTecnico, [results[posicion].id usuario]);

if (results2[@].act == 1) {
console.log( 'Soporte asignado')

} else {
console.log('Error al asignar personal, por favor,

realicelo manualmente."')

}

} catch (error) {
console.log(error)
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Historia de usuario 13 — Editar ticket

Tabla 79. Tarea 13 — Editar ticket

TAREA
Historia de usuario: #13
Usuario: Técnicos, Administrador
Nombre: Editar ticket
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 3
Fecha Inicio: 14/11/2024 Fecha Fin: 15/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso
Descripcion: Todos los miembros de la empresa pueden editar un ticket.

Observacion: El ticket tiene que cambiar de estado tras realizar una interaccion, ya sea por parte del
técnico o del cliente.

Al editar el ticket requirié de la creacion de una funcion por parte del Frontend que
cree una vista para la lectura de los mensajes que existen de ese ticket, junto con el
detalle del mismo. En la parte inferior de la pantalla se coloc6 un boton que guarda los

cambios realizados en la interfaz.

RUC: 1802243561 PLAN: Tecnico ROL: Administrador [c 3
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Figura 32. Detalle ticket

construirDetalleTicket(objeto, id ticket) {
Ext.Ajax.request({
withCredentials:

method: 'GET',
url: 'http://localhost:8080/tickets/obtenerUnTicket’,
params: {

id: id_ticket,

126




}s

success: (response) {
response_aux =
Ext.util.JSON.decode(response.responseText, );
if (response aux.success) {

socket = io('http://localhost:8080");
ticket = response_aux.data.tickets;
chat = response_aux.data.chats;
panel = objeto.up('tabpanel’);
componente =
Ext.create('helpdesk.view.tickets.DetalleTicket"', {
id ticket: ticket.id ticket,
requerimiento:
ticket.nombre requerimiento_ ticket,
modulo: ticket.nombre modulo detalle ticket,
departamento:
ticket.id fkdepartamento detalle ticket,
asunto: ticket.asunto_ ticket,
referencia: ticket.referencia detalle ticket,
estado: ticket.id fkestado ticket,
fecha cierre: ticket.fecha cierre_ticket,
prioridad: ticket.id fkprioridad detalle ticket,
sistema: ticket.id fksistema_ detalle ticket,
plan: ticket.id fkplan detalle ticket,
tecnico: ticket.id fktecnico ticket,
descripcion: ticket.descripcion_detalle ticket,
pasos: ticket.pasos realizados ticket,
correo_cliente:
ticket.correo cliente detalle ticket,
correo_tecnico:
ticket.correo_tecnico detalle ticket,
mensajes: chat,
socket: socket

})s

panel.insert(1,
{
title: 'ticket #' + id ticket,
itemId: 'ticket ' + id_ticket,
closable: ,
xtype: 'container',
items: [
{

xtype: componente,

I,

listeners: {




beforeclose: (element) {
socket.emit('leave chat', id_ticket);

chats = response aux.data.chats;

container_mensajes =
Ext.ComponentQuery.query('container[itemId=container_mensajes_ ' +
ticket.id ticket + ']')[0];

chats.forEach((data) {
if (!data.usuario) {
return;

fecha =
Date(data.fecha).toISOString().split('T')[0] + ' ' +
Date(data.fecha).toISOString().split('T")[1].replace(/\.\d+Z%$/, "");

archivos =
data.path_archivos.replace(/[\[\]1/g, ')
archivos = archivos.length == 0 ? []
archivos.split(',");

nombres =
data.nombres_archivos.replace(/[\[\]]l/g, '")
nombres = nombres.length == 0 ? []
nombres.split(',"');

container_mensajes.insert (0, {
xtype: 'container',
layout: 'column',
width: '100%',
padding: 10,
margin: 10,
style: {
backgroundColor: data.usuario ==
Ext.util.Cookies.get('nombre_usuario') ? '#eoflff' : '#eaeaea'
¥
items: [
{
xtype: 'button',
columniWidth: ©.05,
padding: 10,
iconCls: 'fas fa-user',
disabled:




xtype: 'container’',
columnWidth: ©.95,
layout: ‘vbox',
items: [
{
xtype: 'label’,
margin: 5,
text: data.id,
hidden:

xtype: 'label',
margin: 5,
text: data.usuario

xtype: 'label',
margin: 5,
width: '100%"',
text: data.mensaje,
readOnly:
}J
data.contiene archivo == 1 ? {
xtype: 'container',
margin: 5,
width: '100%",
items: archivos.map(
(file, posicion) {
return {
xtype: 'button',
margin: 5,
text:
nombres[posicion],
iconCls: 'fas fa-
file',
layout: 'fit',
handler: @)

Ext.create( 'Ext.w

indow.Window", {

title:
nombres[posicion],
layout: {
align:
‘middle’,




pack:

type:

}J

height: 500,

width: 800,

listeners: {
show:

O A

myFrame = Ext.create('Ext.Component', {

eight: 500,
idth: 8e0,
utoEl: {

tag: 'iframe’,

src: 'http://localhost:8080/reportes/obtenerDocumento?path=" +
archivos[posicion]

})s
add(myFrame) ;

}
}).show();

}s
)
2 {

xtype: 'container',

xtype: 'label',
margin: 5,
text: fecha




container_mensajes.scrollTop =
container_mensajes.scrollHeight;

boton_enviar_mensaje =
Ext.ComponentQuery.query( 'button[itemId=enviarMensaje"' +
ticket.id ticket + ']')[0];
boton_enviar_mensaje.fireEvent('click');

panel.setActiveTab(1);
} else {
Ext.Msg.alert('Fallo', 'Error al actualizar el
usuario, contactese con soporte');

}

}J
failure: O {
Ext.Msg.alert('Error', 'Error al actualizar el usuario,
contactese con soporte');

}
s
i

xtype: 'button',
text: 'Guardar Cambios',
iconCls: 'fas fa-save',
disabled: .estado == 6 ?
margin: 5,
listeners: {
click: (btn) {
panel = btn.up('panel’);
container_detalle =
Ext.ComponentQuery.query( 'panel[itemId=panel_detalle ' +
panel.id ticket + ']")[@];
container pasos =
Ext.ComponentQuery.query( 'panel[itemId=panel pasos ' +
panel.id ticket + "]")[0];
values detalle = {}
values_pasos = {}

container_detalle.query('[isFormField]").
forkeach( (field) {
values detalle[field.getName()] =

field.getValue();

1)




container_pasos.query('[isFormField]").fo
rEach( (field) {
values pasos[field.getName()] =
field.getValue();

1)

Ext.Ajax.request({
url:
"http://localhost:8080/tickets/modificarTicket",
withCredentials:
method: 'POST',
params: {
id: panel.id ticket,
estado: panel.estado,
descripcion:
values detalle.descripcion,
tecnico: values detalle.tecnico,
prioridad:
values detalle.prioridad,
pasos: values pasos.pasos,
sistema: panel.sistema
¥
success: (response) {
response_aux =
Ext.util.JSON.decode(response.responseText, Ve
if (response_aux.success) {
grid =

Ext.getCmp('grid_tickets');

store = grid.getStore();
store.reload();

actualizar = {

estado: panel.estado,

prioridad:
values_detalle.prioridad,

fecha: "'

tecnico:
values detalle.tecnico,

descripcion:
values detalle.descripcion,

pasos:
values_pasos.pasos,

socket general.emit('llamado_
actualizar_grids', 'grid_tickets');




socket_general.emit('llamado
actualizar_tickets', panel.id ticket, actualizar, 0);

Ext.Msg.alert('Exito",
"iTicket actualizado!");

} else {
Ext.Msg.alert('Error', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');

}

.close();
s
failure: O {
Ext.Msg.alert('Error’', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');

}

actualizarTicket = (req, res, ticketIngresado)

try {
sgqlInsertar = “select actualizar ticket(?,?,?,?,?,?,?) as
creacion ;

[results, fields] = await bd.execute(sglInsertar, [
ticketIngresado.id ticket,
ticketIngresado.id fkestado ticket,
ticketIngresado.descripcion_detalle_ticket,
ticketIngresado.id fkprioridad detalle ticket,
ticketIngresado.pasos_realizados_ticket,
ticketIngresado.id_fksistema_detalle_ticket,
ticketIngresado.id fktecnico ticket,

1);

if (results[@].creacion == 1) {
return res.json({ data: results[@].creacion, success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al actualizar el ticket,
contactese con soporte"”, success: , tipo: 2 });
¥
} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });




}} I

d. Iteracion 4

En la Iteracion 4 se desarrollé las funciones de traspasar ticket, cerrar ticket,
Reaperturar ticket y el cambio de estado de tickets. Las funciones relatadas ocurren
tras la creacion de un ticket y fue necesario el culminar la funcionalidad de mostrar
detalle para la implementacién. A continuacién se muestra una tabla resumen de lo

que se abarca en esta iteracion.

Tabla 80. Resumen Iteracion 4

Iteracion N° Historia de usuario
14 Traspasar ticket
15 Cerrar ticket
4 16 Reaperturar ticket
17 Cambio de estado del ticket

Historia de usuario 14 — Traspasar ticket

Tabla 81. Tarea 14 — Traspasar ticket

TAREA
Historia de usuario: #14
Usuario: Técnicos, Administrador
Nombre: Traspasar ticket
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 4
Fecha Inicio: 16/11/2024 Fecha Fin: 17/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos los miembros de la empresa pueden traspasar un ticket a otro miembro de la
empresa.

Observacion: El ticket puede traspasarse las veces que sean necesarias, no posee un limite de
traspasos.

La funcion de traspaso se implement6 dentro del servicio de actualizar ticket, por lo
que solo se requirio el aumento del campo id_fktecnico_ticket en los parametros a

recibir.

Historia de usuario 15 — Cerrar ticket
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Tabla 82. Tarea 15 — Cerrar ticket

TAREA
Historia de usuario: #15
Usuario: Técnicos, Administrador
Nombre: Cerrar ticket
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 4
Fecha Inicio: 18/11/2024 Fecha Fin: 19/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos los miembros de la empresa pueden finalizar un ticket.

El cerrar ticket se implementé como boton acompafiante de Editar ticket en la parte
inferior de la pantalla, al cerrar el ticket, tanto el formulario de enviar mensaje como
los datos editables del ticket son deshabilitados, ademas de habilitar el boton de

reaperturar ticket para los clientes.

Figura 33. Cerrar ticket

xtype: 'button',
text: 'Cerrar ticket',
itemId: 'btn cerrar_ ticket ' +
.parent.id ticket,
disabled: .parent.estado == 6 ?
iconCls: 'fas fa-check-double"',
margin: 5,
listeners: {
click: (btn) {
panel = btn.up('panel’);
container_pasos =
Ext.ComponentQuery.query( 'panel[itemId=panel_pasos_' +
panel.id ticket + "]")[0];
values_pasos = {}
container_pasos.query('[isFormField]").fo

rEach( (field) {

values_pasos[field.getName()] =
field.getValue();

1K

Ext.Ajax.request({

135



url:
"http://localhost:8080/tickets/finalizarTicket",
withCredentials:
method: 'POST',
params: {
id: panel.id_ticket,
pasos: values_pasos.pasos,
correo_cliente:
panel.correo_cliente
s
success: (response) {
response_aux =
Ext.util.JSON.decode(response.responseText, );
if (response_aux.success) {
grid =
Ext.getCmp('grid_tickets');
store = grid.getStore();
store.reload();
socket_general.emit('llamado_
actualizar _grids', 'grid tickets');

actualizar =
estado: 6,

socket_general.emit('llamado_

actualizar tickets', panel.id ticket, actualizar, 2);

Ext.Msg.alert('Exito",
"{Ticket finalizado!");

} else {
Ext.Msg.alert('Error', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');

}

.close();
}s
failure: O {
Ext.Msg.alert('Error', 'Ha
ocurrido un error, contactese con soporte');

}




cerrarTicket (req, res, ticketIngresado,
correo_cliente)

try {
sqlInsertar = “select cerrar_ticket(?,?) as creacion’;

[results, fields] = await bd.execute(sglInsertar, [
ticketIngresado.id ticket,
ticketIngresado.pasos realizados ticket

1);

emailHelper(

correo_cliente,

'Su ticket #' + ticketIngresado.id_ticket +
finalizado.',

“<span><b>Ticket #${ticketIngresado.id ticket}</b></br>

</br>

Mensaje :Ticket finalizado</br>

</br>

iSi necesita mas detalles o tiene mas novedades, no dude
en reaperturar el ticket!</br>

</br>

</span>"

ha sido

)5

if (results[@].creacion == 1) {
return res.json({ data: ‘Ticket finalizado.', success:
, tipo: 1 });
} else {
return res.json({ data: "Error al actualizar el ticket,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
}
} catch (error) {
console.log(error)
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

Historia de usuario 16 — Reaperturar ticket

Tabla 83. Tarea 16 — Reaperturar ticket

TAREA
Historia de usuario: #16
Usuario: Usuarios
Nombre: Reaperturar ticket
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
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Puntos estimados: 2

Iteracion asignada: 4

Fecha Inicio: 20/11/2024

Fecha Fin: 21/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Solo el usuario puede reabrir un ticket

Observacion: El ticket tiene que estar finalizado para poder ser reaperturado.

Al habilitar el botdn de reaperturar ticket, al presionarse, se reactiva el formulario para

enviar mensajes, los campos editables del detalle del ticket para los técnicos, ademas

de cambiar el estado y notificando al Gltimo técnico a cargo del mismo.

Detalle 4

Reguerimiento:  NO

Departamento:  Escalado

Referencia: CTF-CTB-0000000071
Modulo: Contabilidad

Estado: CERRADO

[izaes]

Figura 34. Reaperturar ticket

componente.id_ticket,

xtype: 'button',
layout: 'fit',
itemId: 'btn_detalle reabrir_' +

text: 'Re-abrir ticket',
margin: '0 0 20 @',
listeners: {
click: (btn) {
Ext.create('Ext.window.Window

title: 'Abrir ticket',
layout: 'fit',

modal: ,

layout: 'fit',

width: 500,
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bodyStyle: 'background-
color: #f5f5f5; padding: 20px;"',
items: [{
xtype: 'textarea',
labelAlign: 'top’,
fieldLabel: ':Que
sucedio? ',
emptyText:
'Cuentanos...',
height: 100,
P
buttons: [
{
text: 'Aceptar',
style:
"background-color: green; color: white;"',
handler:

(btn) {

descripcion = btn.up('window').down('textarea');
Ext.Ajax.requ
est({
withCrede
ntials:
method:
'POST',
url:
"http://localhost:8080/tickets/reabrirTicket’,
params: {
id:
componente.id_ticket,

ipcion: descripcion.value

}s

success:
(response) {

response_aux = Ext.util.JSON.decode(response.responseText, );
if

(response_aux.success) {
tn.up( 'window').destroy();
xt.Msg.alert('Exito', 'Ticket reaperturado');

grid = Ext.getCmp('grid tickets');




store = grid.getStore();

tore.reload();

ocket_general.emit('llamado_actualizar_grids', ‘'grid tickets');

actualizar = {

estado: 2,

ocket_general.emit('llamado_actualizar_tickets',
componente.id ticket, actualizar, 2);

.close();

else {

E
xt.Msg.alert('Fallo', 'Error al actualizar el ticket, contactese con
soporte');

}s

failure:

O A
Ext.M

sg.alert('Error', 'Error al actualizar el ticket, contactese con
soporte');

})s

text: 'Cancelar',
style:
'background-color: red; color: white;',
handler:
(btn) {
btn.up('windo

w').close();




}) .show();

}s

hidden: componente.estado == 6 ?

reaperturarTicket = (req, res, ticketIngresado)

try {
sqlInsertar = “select reaperturar ticket(?,?) as creacion’;

[results, fields] = await bd.execute(sglInsertar, [
ticketIngresado.id ticket,
ticketIngresado.descripcion_detalle ticket

15

if (results[@].creacion == 1) {
return res.json({ data: 'Ticket Reaperturado.', success:
E) tipO: il });
} else {
return res.json({ data: "Error al actualizar el ticket,
contactese con soporte", success: , tipo: 2 });
}
} catch (error) {
console.log(error)
return res.json({ data: error, success:

Historia de usuario 17 — Cambio de estado del ticket

Tabla 84. Tarea 17 — Cambio de estado del ticket

TAREA
Historia de usuario: #17
Usuario: --
Nombre: Cambio de estado del ticket
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 4
Fecha Inicio: 22/11/2024 Fecha Fin: 22/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El ticket cambia de estado por cada respuesta que se efectué.

Observacion: El ticket tiene que estar aperturado para realizar cualquier cambio.
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La actualizacion del estado fue creado conjuntamente con el servicio de mensajeria
instantanea, el estado del ticket cambia cada que se presionase la tecla Enter o se de

click en el botdn enviar, se controla que el textarea de mensaje no este vacio.

8

Figura 35. Formulario para envio de mensajes

xtype: 'button',

width: '100%',

margin: '6 0 0 5°',

columnWidth: 0.05,

itemId: 'enviarMensaje' +
componente.id ticket,

disabled: componente.estado

iconCls: 'fas fa-location-

listeners: {
click: O {
containerValores
.up('container');
values = {};
containerValores.quer

y('[isFormField]").forEach( (field) {

values[field.getN
ame()] = field.getValue();

s

filefield
containerValores.down('filefield");
file = g
contiene_archivo
0;
nombres_archivos

[1;

paths_archivos =
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bufferArchivo =

if (filefield.el) {
file =
filefield.el.down('input[type=file]').dom.files[0];
if (file) {
blob
Blob([file]);
reader
FileReader();

reader.onload

dataURL = reader.result;
bufferArc
hivo = dataURL.slice(dataURL.indexOf(',") + 1);

};

reader.readAs
DataURL(blob);

nombres_archi

vos.push(filefield.el.down('input[type=file]"').dom.files[@].name);

paths_archivo
s.push(filefield.el.down( " input[type=file]").dom.files[@].webkitRelat
ivePath);

contiene_arch

filefield.res
et();

filefield.set
RawValue("");

texto =
containerValores.down('textarea').getValue();
if (texto.length ==
&& constructor == 1) {
Ext.Msg.alert('Ad
vertencia', 'No se va a enviar ningun mensaje')
return;




containerValores.down
("textarea').setValue('');
fecha_actual =
Date(Date.now()).toISOString()
mensaje = {
id: id_generado,
usuario:
Ext.util.Cookies.get('nombre_usuario'),
texto: texto,
contiene_archivo:
contiene_archivo,
paths:
paths_archivos,
nombres_archivos:
nombres_archivos,
fecha:
fecha_actual,
id ticket:
componente.id_ticket,
rol:
Ext.util.Cookies.get('rol _usuario'),
correo_cliente:
componente.correo cliente,
correo_tecnico:
componente.correo_tecnico,
revision:
values['es_revision']
}s
socket_chat.emit('cha
t message', mensaje, file);
id_generado++;

grid =
Ext.getCmp('grid_tickets');
store =

grid.getStore();

store.reload();

socket general.emit("’
llamado_actualizar grids', 'grid tickets');

constructor
return;




es_revision = mensaje.revision ==
try {

[results, fields] = await bd.execute('select
autocambiar estado ticket(?,?,?)', [mensaje.id ticket, mensaje.rol,

es_revision]);

insercion = results.affectedRows;
} catch (error) {

console.log(error)

insercion = -2;

e. lteracion 5

En la Iteracion 5 se desarrolld la visualizacién de tickets junto con el servicio de
mensajeria instantanea para los chats de cada ticket, ademas de la implementacion de
notificaciones por correo y la elaboracién de los reportes del sistema. A continuacion

se muestra una tabla resumen de lo que se abarca en esta iteracion.

Tabla 85. Resumen lteracién 5

Iteracion N° Historia de usuario
18 Visualizacion de tickets
19 Mensajeria instantanea para chats
5 20 Notificacion de tickets
21 Tutoriales
22 Reportes

Historia de usuario 18 — Visualizacién de tickets

Tabla 86. Tarea 18 — Visualizacion de tickets

HISTORIA DE USUARIO | #18

Historia de usuario: #18
Usuario: Todos

Nombre: Visualizacion de tickets

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 1 Iteracion asignada: 5
Fecha Inicio: 23/11/2024 Fecha Fin: 23/11/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Pantalla para visualizar el detalle del ticket
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La pantalla de visualizacion presenta los datos de todos los tickets, un resumen del
cliente que lo creo y los datos més relevantes del ticket, ademas el boton de ojo permite

ver el detalle del ticket junto con el chat que este posee.

RUC: 1802243561 PLAN: Tecnico ROL: Administrador [c 3

] Tickets

3% Administracion

B pocumentos

CERRADO 2/27/2024 07:12:25 1

CERRADO

CERRADO

Figura 36. Visualizacion de tickets

xtype: 'label’,

text: 'TICKETS',

columnWidth: 1,

margin: '10 © 10 0',

padding: 10,

style: 'background-color: #5fa2dd; color: white; font-
weight: bold; font-size: 30; text-align: center;'

¥

{
xtype: 'button',

text: 'Creat ticket',
itemId: 'button_crear_ticket',
iconCls: 'fas fa-plus',
columnWidth: 0.2,
listeners: {

click: 'onClickCrearTicket'

xtype: 'panel',
id: 'campos buscar_ticket',
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width: '100%',
layout: 'column',

columnWidth: 1,

margin: '10 © 10 @',
height: Ext.util.Cookies.get('rol usuario') != 3 ? 160 :

110,
style: 'border-top: 2px #d0dede solid; border-bottom: 2px
#dedoede solid; height: auto;',
cls: ‘'cabecera',
items: [
{
xtype: 'button',
iconCls: 'fas fa-search',
width: 50,
padding: 5,
margin: 10,
listeners: {
click: 'onClickBuscarPorCampos'

xtype: 'button',
iconCls: 'fas fa-undo-alt',
width: 50,
padding: 5,
margin: 10,
listeners: {
click: 'onClickLimpiarCampos'

xtype: 'fieldcontainer',
fieldLabel: 'Cliente’,
columniWidth: ©.5,
labelWidth: 50,
padding: 10,
layout: "hbox',
items: [
{
xtype: 'textfield',
name: ‘'identificacion_cliente’,
emptyText: 'Cedula/RUC',
width: '50%',
maskRe: /[ 1/,




xtype: 'textfield',
name: ‘'nombre_cliente',
width: '49%',
emptyText: 'Nombre'

}s

I,

hidden: Ext.util.Cookies.get('rol usuario') ==

xtype: 'fieldcontainer',
fieldLabel: 'Tecnico',
columnWidth: 0.5,
labelWidth: 50,
padding: 10,
layout: 'hbox',
items: [
{
xtype: 'textfield',
name: ‘'identificacion_tecnico',
emptyText: 'Cedula/RUC',
width: '50%',
maskRe: /[ 1/,

xtype: 'textfield',
name: ‘'nombre_tecnico',
width: '49%',
emptyText: 'Nombre'
s
1,

hidden: Ext.util.Cookies.get('rol usuario') == 3

xtype: 'fieldcontainer',
fieldlLabel: 'Fecha Apertura',
columnWidth: ©.35,
padding: 10,
layout: "hbox',
items: [
{
xtype: 'datefield',
name: ‘'fecha_inicio apertura',
id: 'fecha_inicio_apertura’,
emptyText: 'Desde’,
width: '50%',
listeners: {




change: (field, newValue) {
datefieldB =
field.up('container').down('#fecha fin_apertura');
datefieldB.setMinValue(newValue);

xtype: 'datefield',

name: 'fecha_fin_apertura’,
id: 'fecha fin_apertura',
width: '49%',

emptyText: 'Hasta'

xtype: 'fieldcontainer',
fieldlLabel: 'Fecha Creacion',
columnWidth: ©.35,
padding: 10,
layout: 'hbox',
items: [
{
xtype: 'datefield’,
name: ‘'fecha_inicio creacion',
id: 'fecha inicio creacion',
emptyText: 'Desde’,
width: '50%',
listeners: {
change: (field, newValue) {
datefieldB =
field.up('container").down('#fecha_fin_creacion');
datefieldB.setMinValue(newValue);

xtype: 'datefield’,
name: 'fecha fin creacion',
id: 'fecha_fin_creacion’,
width: '49%',
emptyText: 'Hasta'

¥

xtype: 'fieldcontainer',




fieldLabel: 'Cierre’,
columniWidth: ©.35,
labelWidth: 50,
padding: 10,
layout: ‘'hbox',
items: [
{
xtype: 'datefield’,
name: 'fecha_inicio _cierre’,
id: 'fecha_inicio_cierre',
emptyText: 'Desde’,
width: '50%",
listeners: {
change: (field, newValue) {
datefieldB =
field.up('container').down( '#fecha fin cierre');
datefieldB.setMinValue(newValue);

xtype: 'datefield',
name: ‘'fecha_fin cierre’,
id: 'fecha fin cierre',
width: '49%',
emptyText: ‘'Hasta’

¥

xtype: 'combo',

editable: ,

columnWidth: 0.2,

padding: 10,

id: 'estado ticket',

store:
Ext.create('helpdesk.store.estados.EstadosActivos"'),

displayField: 'nombre_estado_ticket',

valueField: 'id_estado_ticket’,

fieldLabel: 'Estado’,

name: 'estado_ticket',

listeners: {

afterrender: (combo) {
value = combo.getStore().getAt(0)
combo.setValue(value.get('id estado_ticke




xtype: 'combo',
editable: ,
columniWidth: 0.2,
padding: 10,
id: 'sistema_ticket',
store:
Ext.create('helpdesk.store.sistema.SistemaActivos'),
displayField: 'nombre_sistema’,
valueField: 'id sistema',
value: 1,
fieldlLabel: 'Sistema’,
name: ‘'sistema_ticket',
listeners: {
afterrender: (combo) {
value = combo.getStore().getAt(0)
combo.setValue(value.get('id_sistema'))

}s

hidden: Ext.util.Cookies.get('rol usuario') == 3

xtype: 'grid',
id: 'grid tickets',
store: Ext.create('helpdesk.store.ticket.Ticket"),
columnWidth: 1,
margin: '0 0 5 @',
scrollable: R
header: 5
style: 'border-top: 2px #d0dede solid; border-bottom:
#dededo solid;',
columns: [
{ text: 'Numero', datalndex: 'id ticket', width:
‘auto’ },
{ text: 'Id Usuario', datalndex:
'id fkusuario ticket', hidden: , hideable: 1,
{ text: "Id Tecnico', datalndex:
'id fktecnico_ticket', hidden: , hideable: , width: 'auto’

}s

text: 'Cliente’,

datalndex: 'id fkusuario ticket',

flex: 1,

renderer: (value, metaData, record) {




value = record

const identificacion =
record.get('identificacion_usuario_ticket');

const nombre =
record.get('nombre_usuario_ticket');

const sistema =
record.get('nombre_sistema_detalle ticket');

const plan =
record.get('nombre_plan_detalle ticket');

return °
<div>
<span><b>RUC:</b>
${identificacion}</span><br>
<span><b>Nombre:</b>
${nombre}</span><br>
<span><b>Sistema:</b>
${sistema}</span><br>
<span><b>Plan:</b> ${plan}</span><br>
</div>

text: 'Resumen’,
dataIndex: 'id_ fkusuario_ticket',
width: 500,
renderer: function (value, metaData, record) {
const asunto = record.get('asunto_ticket');
const requerimiento =
record.get('nombre_requerimiento_ticket"');
const tecnico _a cargo =
record.get('nombre_tecnico_ticket');
const descripcion =
record.get('descripcion_detalle ticket');
const departamento =
record.get('nombre_departamento_detalle ticket');
const fecha inio =
record.get('fecha_apertura_ticket');

return °
<span><b>Asunto:</b> ${asunto}</span><br>
<span><b>Requerimiento:</b>
${requerimiento}</span><br>
<span><b>Tecnico a cargo:</b>
${tecnico_a_cargo}</span><br>
<span><b>Departamento:</b>

${departamento}</span><br>




<div style="white-
space:normal;"><b>Descripcion:</b> ${descripcion}</div>
<span><b>Inicio:</b>

${fecha_inio}</span><br>

5
s
})
{ text: 'Id Estado', dataIndex: 'id fkestado ticket',
hidden: true, hideable: false },
{
text: 'Estado',
dataIndex: 'nombre_estado_ticket',
flex: 1,
width: 'auto',
renderer: function (value, metaData, record) {
var valor
record.get('nombre_estado_ticket');
if (valor == 'CERRADO') {
return '<span style="color: red; font-
weight: bold;">' + valor + '</span>'
} else {
return '<span style="color: green; font-
weight: bold;">' + valor + '</span>’

}
}s

{ text: 'Cerrado el', dataIndex:
'fecha_cierre_ticket', formatter: ‘'date("m/d/Y h:m:s")', flex: 1,
width: 'auto' },

{

text: 'Prioridad’,
dataIndex: 'nombre prioridad detalle ticket',
flex: 1,
width: 'auto’,
hidden: Ext.util.Cookies.get('rol usuario') == 3
? true : false,
hideable: false,
renderer: function (value, metaData, record) {
var valor =
record.get('nombre_prioridad_detalle ticket');
switch (valor) {
case 'ALTA':
return '<span style="color: red;
font-weight: bold;">" + valor + '</span>';
case 'MEDIA':
return '<span style="color: orange;
font-weight: bold;">"' + valor + '</span>';
case 'BAJA':




return '<span style="color: green;
font-weight: bold;">" + valor + '</span>';

}

xtype: 'actioncolumn',
hideable: g
width: 'auto',
items: [
{
iconCls: 'fas fa-eye black’,
tooltip: 'Ver detalle’,
display: 'fit',
handler: 'onClickVerDetalle',

})

])

listeners: {
afterrender: 'calcularTamanoGrid'

¥

bbar: Ext.create('Ext.PagingToolbar', {
store: 'Ticket',
displayInfo: ,
displayMsg: 'Mostrando datos {0} - {1} de {2},
emptyMsg: "No hay datos para mostrar",
inputItemWidth: 35,

seleccionarTickets = async (req, res, identificacion_usuario,
nombre_usuario, identificacion_tecnico, nombre_tecnico,
estado, sistema, fecha_creacion_inicio, fecha_creacion_final,
fecha_apertura_inicio, fecha_apertura_final, fecha cierre inicio,
fecha_cierre_final,
numero_bloque, tamanio_bloque)

try {

offset = (numero_bloque - 1) * tamanio_bloque;

sqltickets = "SELECT a.id_ticket,
.id_fkusuario_ ticket,
.identificacion_usuario_ticket,
.nombre_usuario_ticket,
.id fktecnico_ticket,




.identificacion_tecnico_ticket,
.nombre_tecnico_ticket,
.id_fkestado_ticket,
.nombre_estado_ticket,
.asunto_ticket,

.fecha creacion_ticket,
.fecha_apertura_ticket,

.fecha cierre_ ticket,
.id_fksistema_detalle ticket,
.nombre_sistema_detalle_ ticket,
.es_requerimiento_ticket,
.descripcion_detalle ticket,
.nombre_departamento detalle ticket,
.nombre_prioridad_detalle_ticket,
.nombre_plan_detalle ticket

FROM ticket as a, detalle ticket as b
where 1 =1

O O O0COoC YL OO0C QL 9 9 9 9 9 O

and a.id_ticket =
b.id fkmaestro ticket detalle ticket
and a.identificacion_usuario_ticket like ?
and a.nombre usuario_ticket like ?
and a.identificacion_tecnico_ticket like ?
a

and a.nombre_tecnico_ticket like ?7;

var rol = req.cookies.rol usuario || 3;
if (rol == 3) {
sgltickets += ° and a.id fkusuario_ticket = = +
req.cookies.id usuario;

}

var valores = ['%' + identificacion_usuario + '%', %' +
nombre usuario + '%', '%' + identificacion_tecnico + '%', ‘%' +
nombre_tecnico + '%'];

if (estado !'= 0) {

sqltickets += ° and a.id_fkestado_ticket = ?7;
valores.push(estado)

if (sistema != 0) {
sqltickets += ~ and b.id_fksistema_detalle_ticket = ?°
valores.push(sistema)

if (fecha_creacion_inicio != null && fecha_creacion final

sqltickets += ° and a.fecha_creacion_ticket between ?




valores.push(fecha_creacion_inicio, fecha _creacion_final)

if (fecha_apertura_inicio != && fecha_apertura_final !=
sqltickets += ~ and a.fecha_apertura_ticket between ? and

valores.push(fecha_apertura_inicio, fecha apertura final)

if (fecha cierre inicio != && fecha_cierre final !=
sqltickets += ° and a.fecha_cierre_ticket between ? and
valores.push(fecha_cierre_inicio, fecha_cierre_final)
sglconteotickets = “select count(*) as total from (° +
sqltickets + °) as subconsulta;’;

sgltickets += °~ order by a.fecha apertura_ticket desc limit
tamanio bloque} offset ${offset}; ;

[results, fields] = await bd.execute(sqltickets,

valores);
[results2, fields2] = await bd.execute(sglconteotickets,
valores);

tickets = [];
for ( index = @; index < results.length; index++) {
tickets.push(construirTicket(results[index]))

return res.json({ data: tickets, success:
results2[@].total });
} catch (error) {
return res.json({ data: error, success: , tipo: 2 });

seleccionarUnTicket = (req, res, id ticket)
try {
sqlTicket = “SELECT b.id_ticket,
b.id fkestado_ticket,
b.id fktecnico_ticket,
b.asunto_ticket,
b.es _requerimiento_ticket,
b.fecha cierre_ticket,




.descripcion_detalle_ ticket,
.id_fkdepartamento_detalle ticket,
.id_fkprioridad_detalle_ticket,
.id_fksistema_detalle ticket,

.id fkplan detalle ticket,

.id _fkmodulo detalle ticket,
.nombre_modulo_detalle ticket,
.referencia_detalle ticket,
.pasos_realizados_ticket,
.correo_tecnico_detalle_ticket,
.correo_cliente detalle ticket,
.contenido_archivo _csv

FROM detalle ticket as a, ticket as b, chat as c
where a.id fkmaestro ticket detalle ticket = b.id ticket
and b.id ticket = c.id fkticket chat_ticket

and a.id fkmaestro ticket detalle ticket = ?; ;

(g T« BN« I« IR« IR« I« IR « D AN « D IR« ) IR« D I o )

[results, fields] = await bd.execute(sqlTicket,
[id ticket]);

tickets = construirDetalleTicket(results[0]);
chats = Papa.parse(results[@].contenido_archivo_csv,

header: R
}) .data;

return res.json({ data: {tickets, chats}, success:
total: tickets.length });
} catch (error) {
console.log(error)
return res.json({ data: [], success: , total: @ });

Historia de usuario 19 — Mensajeria instantanea para chats

Tabla 87. Tarea 19 — Mensajeria instantanea para chats

TAREA

Historia de usuario: #19

Usuario: Todos

Nombre: Mensajeria instantanea para chats

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 5
Fecha Inicio: 24/11/2024 Fecha Fin: 25/11/2024
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Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Cada ticket tendra su propio chat en donde podran comunicarse cliente y técnico.

En el evento launch de la aplicacion, se crea un canal con el servidor el cual permite
la comunicacion en tiempo real al momento de emitirse un evento. En el Backend se
define el evento para recargar los datos de las aplicaciones en tiempo real, el evento
para recibir y enviar mensajes, el evento para actualizar la interfaz de todos los clientes
en tiempo real y por ultimo el evento que finaliza la conexion del usuario. Debido a

que es una funcién que se ejecuta en segundo plano, no posee disefio de interfaz.

O A

loggedIn;
mainView;
loggedIn = localStorage.getItem('isAuthenticated');

if (loggedIn) {
rol = Ext.util.Cookies.get('rol usuario');
socket general = io('http://localhost:8080");

switch (rol) {
case "1":

mainView = 'app-main';

Ext.create({
xtype: mainView,
backgroundSize: ‘cover',
backgroundPosition: ‘center’,
backgroundRepeat: 'no-repeat’,
width: '1e0vw',
height: '1eevh',
renderTo: Ext.getBody(),

1)

break;

case "2":

mainView = 'app-main’';

Ext.create({
xtype: mainView,
backgroundSize: ‘cover',
backgroundPosition: 'center’,
backgroundRepeat: 'no-repeat’,
width: 'l1eevw',
height: '1eevh',
renderTo: Ext.getBody(),
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Ext.getCmp('acceso_rapido_crear_usuario').hide();
Ext.getCmp('acceso_rapido_administracion').hide()

Ext.getCmp('acceso_rapido_planes').hide();
Ext.getCmp('acceso_rapido_sistemas').hide();
break;

case "3":
mainView = 'app-main';

Ext.create({
xtype: mainView,
backgroundSize: ‘cover',
backgroundPosition: 'center’,
backgroundRepeat: 'no-repeat’,
width: '1e0vw’,
height: '1eevh',
renderTo: Ext.getBody(),

s

Ext.getCmp('acceso_rapido_crear_usuario').hide();
Ext.getCmp('acceso_rapido_administracion').hide()

Ext.getCmp('acceso_rapido_planes').hide();
Ext.getCmp('acceso_rapido_sistemas').hide();

break;

} else {

Ext.create({
xtype: 'container',
id: 'login_background',
renderTo: Ext.getBody(),
style: {
backgroundImage:
‘url(resources/backgroundLogin.jpg)’,
backgroundSize: 'cover',
backgroundPosition: 'center’,
backgroundRepeat: 'no-repeat’,
width: 'leevw’,
height: '100vh',
}J
items: [
{xtype: Ext.create('helpdesk.view.login




if (socket general) {

socket general.on('actualizar grids’,
(id_grid_actualizar) {
grid = Ext.getCmp(id_grid_actualizar);
if (grid) {
store = grid.getStore();
store.reload();

socket _general.on('actualizar tickets', (id_ticket,
actualizar, es_mensaje) {
panel construido =
Ext.ComponentQuery.query('container[itemId=ticket_

"11el;

+ id_ticket +

if (panel _construido) {
switch (es_mensaje) {
case O:

panel construido.estado =
actualizar.estado;

field estado =
Ext.ComponentQuery.query( 'displayfield[itemId=field detalle_estado '
+ id_ticket + ']')[0];

field _estado.setValue(Ext.getStore("Estad
osActivos").findRecord('id_estado_ticket"',
actualizar.estado).get('nombre_estado_ticket"'))

field fecha =
Ext.ComponentQuery.query( 'displayfield[itemId=field detalle fechaCier
re_ ' + id_ticket + ']')[0];
field fecha.setValue(actualizar.fecha)

if (Ext.util.Cookies.get('rol _usuario')
field tecnico =

Ext.ComponentQuery.query( 'displayfield[itemId=field detalle tecnico '
+ id _ticket + ']1")[0];




field tecnico.setValue(Ext.getStore("
Usuarios").findRecord('id_usuario’,
actualizar.tecnico).get('nombre_usuario'))

displayfield descripcion =
Ext.ComponentQuery.query( 'displayfield[itemId=displayfield detalle de
scripcion_' + id_ticket + ']')[@];
displayfield descripcion.setValue(act
ualizar.descripcion)
} else {

field prioridad =
Ext.ComponentQuery.query( 'displayfield[itemId=field detalle_prioridad
'+ id _ticket + "]")[0];
field_prioridad.setValue(actualizar.p
rioridad)

combo_tecnico =
Ext.ComponentQuery.query('combo[itemId=combo_detalle tecnico_' +
id ticket + "]1")[@];
combo_tecnico.setValue(actualizar.tec
nico)

textarea_descripcion =
Ext.ComponentQuery.query('textarea[itemId=textarea_detalle descripcio
n_' + id ticket + "]1")[0];
textarea descripcion.setValue(actuali
zar.descripcion)

textarea_pasos =
Ext.ComponentQuery.query('textarea[itemId=textarea_detalle pasos_' +
id ticket + "]")[9];
textarea_pasos.setValue(actualizar.pa

S0S)

}

break;

case 1:

panel construido.estado =
actualizar.estado;

field estado =
Ext.ComponentQuery.query( 'displayfield[itemId=field detalle estado '
+ id_ticket + "]')[@];

field estado.setValue(Ext.getStore("Estad
osActivos").findRecord('id_estado_ticket',
actualizar.estado).get('nombre_estado_ticket"'))

break;




case 2:
panel construido.estado =
actualizar.estado;

field estado
Ext.ComponentQuery.query( 'displayfield[itemId=field detalle estado
+ id_ticket + ']1')[0];

field_estado.setValue(Ext.getStore("Estad
osActivos").findRecord('id _estado_ticket',
actualizar.estado).get('nombre_estado ticket"'))

if (actualizar.estado == 6) {
btn_enviar_mensaje =
Ext.ComponentQuery.query( 'button[itemId=enviarMensaje' + id_ticket +
"10[el;

btn_enviar_mensaje.disable();

btn_reabrir =
Ext.ComponentQuery.query( 'button[itemId=btn_detalle_reabrir_' +
id ticket + "]")[9];
btn_reabrir.show();

textarea_mensaje =
Ext.ComponentQuery.query('textarea[itemId=textarea_detalle mensaje_
+ id ticket + ']')[0];

textarea_mensaje.disable();

archivo_ticket =
Ext.ComponentQuery.query('filefield[itemId=filefield detalle archivo
"+ id ticket + ']')[0];

archivo ticket.disable();
} else {

btn_enviar_mensaje =
Ext.ComponentQuery.query( 'button[itemId=enviarMensaje' + id_ ticket +
"17)[el;

btn_enviar_mensaje.enable();

btn_reabrir =
Ext.ComponentQuery.query( 'button[itemId=btn_detalle_reabrir_' +
id ticket + "]")[@];
btn_reabrir.hide();

textarea_mensaje =
Ext.ComponentQuery.query('textarea[itemId=textarea_detalle mensaje '
+ id_ticket + ']')[0];
textarea_mensaje.enable();




archivo_ticket =
Ext.ComponentQuery.query('filefield[itemId=filefield_detalle_archivo_
"+ id_ticket + ']1")[@];
archivo ticket.enable();

if (Ext.util.Cookies.get('rol usuario')
I= By o
if (actualizar.estado == 6) {
field prioridad =
Ext.ComponentQuery.query('combo[itemId=combo_detalle prioridad_"' +
id ticket + "]1")[@];
field prioridad.disable();

combo_tecnico =
Ext.ComponentQuery.query('combo[itemId=combo_detalle tecnico_' +
id ticket + "]1")[@];
combo _tecnico.disable();

textarea_descripcion =

Ext.ComponentQuery.query('textarea[itemId=textarea_detalle descripcio
n_' + id ticket + "]1")[Q];

textarea_descripcion.disable();

textarea_pasos =
Ext.ComponentQuery.query('textarea[itemId=textarea_detalle pasos_' +
id ticket + "]")[9];
textarea_pasos.disable();
} else {
field prioridad =
Ext.ComponentQuery.query('combo[itemId=combo_detalle prioridad_"' +
id_ticket + "]1")[9];
field prioridad.enable();

combo_tecnico =
Ext.ComponentQuery.query('combo[itemId=combo_detalle tecnico_' +
id_ticket + "]1")[9];
combo_tecnico.enable();

textarea_descripcion =
Ext.ComponentQuery.query('textarea[itemId=textarea_detalle descripcio
n_' + id_ticket + ']1")[Q];
textarea_descripcion.enable();




textarea_pasos =
Ext.ComponentQuery.query('textarea[itemId=textarea_detalle pasos_
id ticket + "]")[@];

"+

textarea_pasos.enable();

io.on('connection', (socket)

socket.on('chat message', (mensaje, arrayBuffer)

console.log('hola")
if (mensaje.texto != "") {

es_revision = mensaje.revision == : 0,

try {
[results, fields] = await bd.execute('select

autocambiar_estado_ticket(?,?,?)', [mensaje.id_ticket, mensaje.rol,

es_revision]);

insercion = results.affectedRows;

} catch (error) {
console.log(error)
insercion = -2;

if (arrayBuffer && mensaje.nombres_archivos.length > 0) {
writeFile(_ dirname + "/tmp/archivos/" +

mensaje.nombres_archivos[@], arrayBuffer, (err) {
console.log(err)

});




mensaje.paths[@] = "/tmp/archivos/" +
mensaje.nombres_archivos[0]

}

mensajeJson = JSON.stringify({

data: [
mensaje.id,
mensaje.usuario,
mensaje.texto,
mensaje.contiene_archivo,
mensaje.fecha,
mensaje.paths,
mensaje.nombres_archivos,

chats = Papa.unparse(mensajeJson);
insercion = 9;
try {

[results, fields] = await bd.execute( UPDATE
helpdesk.chat

SET

contenido _archivo csv =
CONCAT(contenido_archivo _csv, '\n', ?)

WHERE id_ fkticket chat_ ticket
mensaje.id_ticket]);

insercion = results.affectedRows;
} catch (error) {

console.log(error)

insercion = -1;

rol = mensaje.rol == 3 ? 'Cliente' : 'Tecnico';

correo = mensaje.rol == 3 ? mensaje.correo_tecnico :
mensaje.correo_cliente;

emailHelper(

correo,

'Te han respondido a tu ticket #' +
mensaje.id_ticket,

“<span><b>Ticket #${mensaje.id_ticket}</b></br>

</br>

Mensaje :${mensaje.texto}</br>

</br>

iEsperamos su pronta respuestal!</br>

</br>




Att: rol mensaje.usuario}</br></span>"

J

estado_obtenido = ©
if (es_revision == 1) {
estado_obtenido = 4
} else {
if (mensaje.rol != 3)
estado_obtenido =
} else {
estado_obtenido

J

actualizar = {
estado: estado_obtenido

io.sockets.emit('actualizar_tickets', mensaje.id_ticket,
actualizar, 1);
io.to('room_ticket ' + mensaje.id_ticket).emit('chat
message', mensaje);
} else {
socket.join('room ticket ' + mensaje.id ticket);

})

socket.on('leave chat', (id_ticket) {
socket.leave('room_ticket ' + id_ticket);
socket.disconnect();
console.log('usuario salio de sala ' + id_ticket)

1)

socket.on('llamado_actualizar grids', (id_grid_actualizar)
socket.broadcast.emit('actualizar grids',
id grid actualizar);

})

socket.on('llamado_actualizar_ tickets', (id_ticket, actualizar,
es_mensaje) {
io.sockets.emit('actualizar_ tickets', id_ticket, actualizar,
es_mensaje);

1)




socket.on('disconnect’, () {

console.log('usuario desconectado")

1)

1)

Tabla 88. Tarea 20 — Notificacion de tickets

TAREA
Historia de usuario: #20
Usuario: --
Nombre: Notificacion de tickets
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 5 Iteracion asignada: 5
Fecha Inicio: 26/11/2024 Fecha Fin: 01/12/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: El sistema notificara tanto a clientes como miembros de la empresa cada que se efectle
una respuesta.

El codigo envia correos electronicos mediante configuracion Gmail otorgado por el
autor, en el entorno de produccién se configur6 al correo empresarial junto con su
respectiva configuracion. Al ser una funcidn que se ejecuta en segundo plano en el

Backend, no posee interfaz.

emailHelper = (to, subject, text)

transporter = nodemailer.createTransport({
service: "gmail",
auth: {

user: "correo_autor",
pass: Tkskokk skkksk kskokk ****")

e
D

mailOptions = {
from: "correo_autor",
to: to,
subject: subject,
html: text,
}s

try {

info = await transporter.sendMail(mailOptions);
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console.log("Email sent:
return info.response;
catch (error) {

+ info.response);

console.error("Error sending email:", error);
throw error;

Historia de usuario 21 — Tutoriales

Tabla 89. Tarea 21 — Tutoriales

TAREA
Historia de usuario: #21
Usuario: Todos
Nombre: Tutoriales
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 5
Fecha Inicio: 02/12/2024 Fecha Fin: 04/12/2024
Programador a cargo: Patricio Moscoso
Descripcion: Visualizacion de tutoriales para capacitar a los usuarios y personal en el aplicativo.

El codigo presenta la interfaz para verificar los tutoriales (manuales de usuario) para
roles de técnico/administrador y usuario respectivamente. Los manuales estan en
formato PDF.

Figura 37. Manuales de usuario

xtype: 'button',

columnWidth: 1,

iconCls: 'fas fa-file-pdf',

text: 'Manual de usuario (Tecnico)',

cls: '.botones-reporte’,

padding: 5,

margin: 10,

hidden: Ext.util.Cookies.get('rol usuario') == 3
? true : false,

listeners: {
click: 'onClickManualTecnico'
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xtype: 'button',
columnWidth: 1,
iconCls: 'fas fa-file-pdf',
text: 'Manual de usuario (Usuario)',
cls: '.botones-reporte’,
padding: 5,
margin: 10,
listeners: {
click: 'onClickManualUsuario'

router.get('/obtenerDocumento",
try {

(req, res)

filepath
archivo

req.query.path;
path.join(__dirname,

'..', filepath);
res.sendFile(archivo, (err)
if (err) {
console.log(err.message)
res.json({ data:
nuevamente por favor.', success:

}

})s
} catch (error) {

console.log(error)
return res.json({ data: "Ha ocurrido
tarde o contacte con soporte", success:

}

'"Archivo no encontrado, envielo

, tipo: 2 })

un error, intentelo mas
, tipo: 2 });

});

Tabla 90. Tarea 22 — Reportes

TAREA

Historia de usuario: #22

Usuario: Todos

Nombre: Reportes

Prioridad en el negocio: Alta

Riesgo de desarrollo: Alta

Puntos estimados: 3

Iteracion asignada: 5

Fecha Inicio: 05/12/2024

Fecha Fin: 07/12/2024

Programador a cargo: Patricio Moscoso

Descripcion: Todos podrén generar reportes filtrados por fechas.
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Presenta los reportes de tickets por usuario (tanto resueltos como no resueltos) en
PDF, resumen de tickets por usuario en .PDF. Los reportes de clientes con mas

reportes y tickets creados por mes son utilizados para graficos estadisticos.

RUC: 1802243561 PLAN: Teenico. ROL: Administrador -

i pocumentos

Figura 38. Reportes

xtype: 'label’,

text: 'REPORTES',

columnWidth: 1,

margin: '10 © 10 @',

padding: 10,

style: 'background-color: #5fa2dd; color: white; font-
weight: bold; font-size: 30; text-align: center;'

¥

{
xtype: 'panel',

layout: 'column',
columnWidth: ©.5,
header: false,
margin: 10,

style: 'border: 2px #d@dede solid;',
items: [

{

xtype: 'button',

columnWidth: 1,

iconCls: 'fas fa-file-pdf',

text: 'Tickets asignados a cada tecnico (PDF)',

padding: 5,

margin: 10,

cls: '.botones-reporte’,

listeners: {

click: 'onClickTicketsPorTecnico'

}s

hidden: Ext.util.Cookies.get('rol usuario') ==
? true : false,

},
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xtype: 'button',
columnWidth: 1,
iconCls: 'fas fa-file-pdf’,
text: 'Mis tickets (PDF)°',

padding: 5,

cls: '.botones-reporte’,
margin: 10,
listeners: {

click: 'onClickMisTickets'

REPORTES DE TICKETS
Enero a Diciembre - 2024

Identificacion: . Sistema: L
Mombre: Tess——— Plan Contratado: L )
Direccion: e Fecha de renovacion 2024-11-21 00:00:00
Correo: e Departamento:
Telefono: -
Fecha de registro: 2024-11-16 17:38:54
Generado po
Generado el: 2024-12-29 05:43:23
#Ticket Detalle Usuario Estado
Asunto: no guarda factura ificacion NN
Referencia: CTF-CLI-0000000005 Menificazn
5 Creado el: 2024-12-08 14:11:07 ’— ACTIVO
Modulo R Departaments asignado: W
Descripcion: nada realmente .
Asunto: Reporte de ventas erroneo I
Referencia: CTF-CTB-0000000011 Identificacisn NSMEEER
1 Creado el; 2024.12.10 22:18:59 Depm’m CERRADO
Madulo! - "Co-
Descripcion: Los valores no son los esperados Cerrado el: 2024-12-13 15:58:32

Figura 39. Estructura de documentos PDF

171



3.2.5 Fase 5: Pruebas

a. Pruebas de aceptacion

Las pruebas de aceptacion se llevaron a cabo cuando se finalizaba una iteracion. Si al
momento de realizar las pruebas se producia un fallo, se tomaba nota y se lo corregia

para las siguientes iteraciones.

Tabla 91. Pruebas de aceptacién para Iteracion 1

Iteracion | N° Historia de usuario Evaluacion Observaciones

1 | Ingreso al sistema Neutral Control de datos vacios en los
campos de inicio sesion.

2 | Recuperar contrasefia Exitosa Ninguna

3 | Administracion de técnicos Neutral Cambiar color a los botones de
interaccion  (editar, habilitar,

1 eliminar)

4 | Administracion de usuarios Neutral Cambiar color a los botones de
interaccion  (editar, habilitar,
eliminar)

5 | Administracion de roles Neutral Cambiar color a los botones de
interaccion  (editar, habilitar,
eliminar)

Tabla 92. Pruebas de aceptacion para Iteracion 2

Iteracion | N° Historia de usuario Evaluacién Observaciones

1 | Ingreso al sistema Exitosa Ninguna

3 | Administracion de técnicos Exitosa Ninguna

4 | Administracion de usuarios Exitosa Ninguna

5 | Administracion de roles Exitosa Ninguna

6 | Administracion de Exitosa Ninguna

2 departamentos

7 | Administracion de planes Exitosa Ninguna

8 | Administracion de sistemas Exitosa Ninguna

9 | Cerrar Sesion Fallida Las cookies no se eliminan
correctamente, la interfaz de
Login no carga adecuadamente

Tabla 93. Pruebas de aceptacion para Iteracion 3

Iteracion | N° Historia de usuario Evaluacién Observaciones
9 | Cerrar Sesion Exitosa Ninguna
10 | Administracion de estados Exitosa Ninguna
para tickets
3 11 | Administracion de prioridades Exitosa Ninguna
para tickets
12 | Crear ticket Neutral Anadir los pasos realizados por
el técnico en el detalle
13 | Editar ticket Exitosa Ninguna
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Tabla 94. Pruebas de aceptacién para Iteracion 4

Iteracion | N° Historia de usuario Evaluacién Observaciones
12 | Crear ticket Exitosa Ninguna
14 | Traspasar ticket Exitosa Ninguna
15 | Cerrar ticket Neutral Deshabilitar campos de edicion
y formulario mensajes al
4 deshabilitar
16 | Reaperturar ticket Neutral Habilitar campos de edicion y
formulario mensajes al
deshabilitar
17 | Cambio de estado del ticket Exitosa Ninguna
Tabla 95. Pruebas de aceptacion para Iteracion 5
Iteracion | N° Historia de usuario Evaluacién Observaciones
15 | Cerrar ticket Exitosa Ninguna
16 | Reaperturar ticket Exitosa Ninguna
18 | Visualizacion de tickets Exitosa Ninguna
19 | Mensajeria instantanea para Fallida Los mensajes son enviados a
chats todos los tickets abiertos en el
5 sistema.
20 | Notificacion de tickets Neutral Mejorar el esquema del correo
electronico
21 | Tutoriales Exitosa Ninguna
22 | Reportes Fallida Control de campos vacios en
Front antes de realizar el reporte

Tabla 96. Pruebas de aceptacion para actividades fallidas de Iteracion 5

Iteracion | N° Historia de usuario Evaluacién Observaciones
19 | Mensajeria instantanea para Exitosa Ninguna
chats
> 20 | Notificacion de tickets Exitosa Ninguna
22 | Reportes Exitosa Ninguna

b. Pruebas de usabilidad

Para la realizacion de las pruebas de usabilidad, se utilizé el modelo TAM (Modelo de
aceptacion de tecnologia) el cual permite determinar el comportamiento de un usuario
al utilizar un sistema, dicho comportamiento es influenciado por la facilidad de uso
percibida y la utilidad percibida. Por lo cual se establecieron como métricas de

medicion la utilidad percibida, la facilidad de uso y la intencion de uso [29].

Las pruebas de usabilidad fueron realizadas una vez se concreto el sistema. Se

aplicaron tests de usabilidad a todos los integrantes de la empresa debido a que no
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exceden las cien personas, permitiendo medir el nivel de satisfaccion al utilizar el

sistema en la totalidad de la empresa.

Tabla 97. Prueba de usabilidad 1

Prueba de usabilidad

NUmero: #1
Valoracion
-1=Malo
- 2 = Regular
- 3=Bueno
- 4 = Muy Bueno
- 5 = Excelente
Usuario: Gerente de la empresa

Preguntas 1 2 |13 4 5
¢El sistema navega entre modulos de forma fluida? X
¢La combinacidn de colores seleccionados son los adecuados? X
¢(El sistema facilita la gestién de solicitudes de soporte? X
¢Laaplicacién es intuitiva y facil de usar? X
¢Los formularios estan correctamente distribuidos? X

Tabla 98. Prueba de usabilidad 2

Prueba de usabilidad

Numero: #1
Valoracion
-1=Malo
- 2 = Regular
- 3=Bueno
- 4 = Muy Bueno
- 5 = Excelente
Usuario: Agente técnico 1

Preguntas 1 213 4 5
¢El sistema navega entre modulos de forma fluida? X
¢La combinacion de colores seleccionados son los adecuados? X
¢El sistema facilita la gestion de solicitudes de soporte? X
¢Laaplicacién es intuitiva y facil de usar? X
¢Los formularios estan correctamente distribuidos? X

Tabla 99. Prueba de usabilidad 3

Prueba de usabilidad

Numero: #1
Valoracion
-1=Malo
- 2 = Regular
- 3=Bueno
- 4 = Muy Bueno
- 5 = Excelente
Usuario: Agente técnico 2

Preguntas 1 213 4 5
¢El sistema navega entre modulos de forma fluida? X
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¢La combinacidn de colores seleccionados son los adecuados? X
¢El sistema facilita la gestion de solicitudes de soporte? X
¢Laaplicacién es intuitiva y facil de usar? X

¢Los formularios estan correctamente distribuidos? X

Tabla 100. Prueba de usabilidad 4

Prueba de usabilidad

Numero: #1
Valoracion
-1=Malo
- 2 = Regular
- 3 = Bueno
- 4 = Muy Bueno
- 5 = Excelente
Usuario: Project Manager
Preguntas 1 213 4 5
¢El sistema navega entre modulos de forma fluida? X
¢La combinacidn de colores seleccionados son los adecuados? X
¢El sistema facilita la gestion de solicitudes de soporte? X
¢Laaplicacién es intuitiva y facil de usar? X
¢Los formularios estan correctamente distribuidos? X

Tabla 101. Prueba de usabilidad 5

Prueba de usabilidad

Namero: #1
Valoracion
-1=Malo

- 2 = Regular

- 3 =Bueno

- 4 = Muy Bueno
- 5 = Excelente

Usuario: Secretaria

Preguntas 1 213 4 5
¢El sistema navega entre modulos de forma fluida? X
¢La combinacion de colores seleccionados son los adecuados? X
¢El sistema facilita la gestion de solicitudes de soporte? X
¢La aplicacion es intuitiva y facil de usar? X
¢Los formularios estan correctamente distribuidos? X

3.2.6 Implantacion

a. Instalacién del sistema web

El sistema fue implantado en el servidor Cloud que posee la empresa, donde se cred

un subdominio en el cPanel propio del servidor y se procedio a subir el aplicativo
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mediante la clonacién de un repositorio creado en GitHub. EI repositorio es privado y

solo es accesible por autorizacion del autor y tutor empresarial.

Use this interface to manage your domains. For more information, read the documentation.

Manage the “hdcs.ecwarez.com” Domain

UPDATE THE DOMAIN INFORMACION DE DOMINIO:

New Document Root (& Dominig: hdcs.ecwarez.com
Update the directory where you want the files for this domain to exist.

Redirects To: Not Redirected
A hdcs.ecwarez.com

Directorio raiz: 4 mdcs.ecwarez.com

This action changes where the web server searches for your files. It does not rearrange your files in any way.

Additional Resources

Create An Email Address [

Create A Site With Sitejet Builder

Figura 40. Subdominio creado para el aplicativo

Al clonarse los archivos, se configurd el framework Node JS dentro del servidor y se

especifico la ruta del archivo index.js para ejecutar el aplicativo.

Node.js B STOPAPP *D RESTART

Node.js version

Application mode

Application root hdcs.ecwarez.com

Application URL hdcs ecwarez com - [ o
Application startup file Iindex.js

Detected configuration files P Run MNPM Install B Run S script

package.json 2 Edit

Figura 41. Creacion del servicio Node

Después se creo la base de datos para el aplicativo web en el cpanel del servidor junto
con el usuario respectivo y todas las tablas y funciones necesarias para su posterior
configuracién en el archivo de conexion de node.

Crear una nueva base de datos Afiadir usuario a la base de datos

Usuario
Nueva base de datos: ecwarezc_helpdesk_cs

ecwarezc_ | helpdesk_cs Base de datos

ecwarezc_helpdesk_cs
Crear una base de datos
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Figura 42. Creacion de la base de datos

Tras la configuracion de la base de datos en el aplicativo, se puso en produccion el

dominio junto con la aplicacion web.

/7 INICIAR SESION

Figura 43. Sistema en produccion

b. Capacitaciones

Tras la realizacion de las pruebas en cada una de las iteraciones de desarrollo de la
aplicacion y la implantacién en el servidor de la empresa, se procedi6 a realizar las
capacitaciones al personal técnico junto con la entrega del manual de usuario para la
revision de instrucciones y funcionalidades. El procedimiento se llevo a cabo en base

al cronograma mostrado en la Tabla 50.

Tabla 102. Cronograma de capacitaciones

Tema Encargado Dirigido a Fecha de Fechade | Realizado
inicio finalizacién

Acceso al sistema | Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | Sl
Moscoso Gerente y PM

Recuperar Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | Sl

contrasefia Moscoso Gerente y PM

Administracién de | Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | SI

técnicos Moscoso Gerente y PM

Administracién de | Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | SI

usuarios Moscoso Gerente y PM

Cerrar Sesion Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | SI
Moscoso Gerente y PM

Crear ticket Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | SI
Moscoso Gerente y PM

Editar ticket Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | SI
Moscoso Gerente y PM

Traspasar ticket Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | Sl
Moscoso Gerente y PM
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Cerrar ticket Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | SI
Moscoso Gerente y PM

Reaperturar ticket | Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | Sl
Moscoso Gerente y PM

Cambio de estado | Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | Sl

del ticket Moscoso Gerente y PM

Visualizacion de Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | Sl

tickets Moscoso Gerente y PM

Notificacion de Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | Sl

tickets Moscoso Gerente y PM

Tutoriales Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | Sl
Moscoso Gerente y PM

Reportes Patricio Técnicos, 16/12/2024 16/12/2024 | Sl
Mosc0so Gerente y PM

178




CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

e La recoleccion de datos con los instrumentos utilizados permitié la
implementacion dptima del proceso de atencion técnica en el sistema web
HelpDesk logrando identificar los cuellos de botella y optimizando el

procedimiento base realizado por los agentes técnicos.

e Por medio del andlisis de las distintas versiones de las herramientas
openSource se logro la integracion rapida y sostenible de las mismas dado al
manejo de estructuras JSON para manipulacién de los datos, el manejo de
maodulos lenguaje JavaScript y el continuo soporte que aportan sus respectivas

comunidades, facilitando la solucion de errores.

e Laaplicacién de la metodologia XP optimiz6 el tiempo de desarrollo, debido
a que ayudo a definir los entregables y organizé los cambios que se presentaron
durante el progreso de las iteraciones, mejorando la I6gica del sistema junto

con el disefio de forma simultanea.

e EI sistema web HelpDesk posee la capacidad de organizar las incidencias
mediate el historial de mensajes que posee cada ticket registrado, visualizacion
de los datos necesarios para los asistentes y los pasos realizados por técnico
disponibles en tiempo real, el sistema puede adaptarse a cualquier otra empresa

pequefia 0 mediana y ajustarse a las necesidades que requieran.
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4.2 Recomendaciones

e Examinar los registros de las incidencias mediante el punto Unico de contacto
(SPOC) en el departamento de soporte para definir bases para planificar el

manejo y optimizacion de datos en el sistema a desarrollar.

e Analizar los patrones identificados en incidencias registradas en los chats, ya
que estos permitiran plasmar acciones preventivas en la documentacion del

sistema a fin de ahorrar recursos a la empresa.

e Coordinar reuniones simultaneas con el stakeholder antes de definir una
metodologia de desarrollo debido a que afecta a la planificacion, el desarrollo

y la optimizacion del sistema.

e Realizar constantes actualizaciones al sistema en base a los requerimientos
planteados por los usuarios y técnicos, permitiendo longevidad y robusticidad
al manejo de datos.
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ANEXOS

Anexo A. Fichas de observacion a asistentes técnicos

Anexo Al: Ficha de observacion a asistente técnico.

Ficha de observacion

Tema: Proceso de Asistencia Técnica
Duracion total del soporte: 25 min.

Fecha y hora de la observacién: 20/9/2024 10:37

Objetivo: Determinar los procesos involucrados en la gestion de asistencias técnicas a clientes en la

empresa.
Indicadores ‘ Observacion Novedades
Recepcion de la solicitud
¢ Como se recibe la solicitud? (ticket, | Llamada
llamada, correo, etc.)
¢Se solicita informacion adicional al | Se solicita el ruc al cliente.
cliente?

Tiempo entre recepcion e inicio del | Inmediata 15 min 30 min Mas de 30
proceso min
X
Duracion (De la fase) 3 min.

Identificacion y diagnéstico del problema

Acciones del asistente
identificar el problema

para

Revisa el sistema del cliente,
verifica la factura y sus datos
internos, encuentra la causa
de la anomalia, traspasa el

soporte al lider  del
departamento, el lider de
realiza cambios en el

sistema, el soporte retorna al

autorizado por el SRI,
ademas de verificar que
datos posee la factura.

asistente, el  asistente

notifica el cliente.
¢Se realiza alguna verificacion | Se  verifica que el | El asistente, al encontrar la
inicial? documento no se encuentre | causa de la anomalia y no

poder modificar el sistema
debido a su rol de usuario
(admin) redirige el soporte al
jefe del departamento
(superadmin) para que este
pueda corregir la anomalia.

Comunicacion con el cliente para
confirmar detalles del problema.

El asistente se encuentra
paciente y revisa el sistema.

El cliente le explica la
situacion al asistente.
Duracion (De la fase) 7 min.

Resolucion del problema
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Acciones realizadas por el asistente
técnico.

Verifica el sistema de la
clienta, investiga la causa de

la anomalia, traspasa el
soporte a lider el
departamento, el lider del
departamento resuelve la
anomalia y notifica al
asistente, el  asistente

notifica al cliente

Uso de herramientas o software
especifico.

Navegador Web (Mozilla)

Verificacién final con el cliente para | No  se  realiza  una
asegurar la resolucion. verificacion final.
Duracion (De la fase) 10 min.

Seguimiento y cierre

¢;Se ofrece alguna indicacion
adicional al cliente para prevenir
futuros problemas?

El asistente propone anular
el documento anterior vy
generar uno nuevo con los
datos correctos.

La anomalia no es encontrada
en su totalidad, pero se
propone una solucidn répida al
cliente.

Registro en la plataforma de gestion
de tickets (si aplica).

Se registra el ticket tras
haber encontrado la
anomalia, se traspasa al lider
y este devuelve el ticket
editado al asistente para que
lo finalice.

Tiempo total del proceso de atencion

25 min.

Duracion (De la fase)

5 min.

Interaccién con el cliente

Descripcion de los intercambios con
el cliente durante el soporte.

El asistente y el cliente
mantienen una conversacion
breve. El cliente solo reporta
el problema, explica lo
sucedido y se retira.

Canales utilizados para
comunicarse con el cliente (Illamada,
correo, chat, etc.).

Llamada, chat de WhatsApp

Se utiliza debido a que el
soporte se realiz6 a lo largo de
la llamada, una vez se corta la
comunicacion, se procede al
chat de WhatsApp.

Notas adicionales

Notas

El soporte se traspasa al lider del departamento en
encuentren la causa de la anomalia.

caso de que los asistentes no

Anexo A2. Ficha de observacion a asistente técnico

Ficha de observacion

Fecha y hora de la observacion: 23/9/2024 11:58

Tema: Proceso de Asistencia Técnica
Duracion total del soporte: 30 min.

Objetivo: Determinar los procesos involucrados en la gestion de asistencias técnicas a clientes en la

empresa.

Indicadores

Observacion

Novedades
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Recepcion de la solicitud

¢Coémo se recibe la solicitud?

(ticket, llamada, correo, etc.)

Se recepta por llamada

Es atendida de inmediato
tras sonar el teléfono

¢Se solicita informacién adicional

No se solicita, directamente se

El asistente posee un

al cliente? solicita al cliente realizar | archivo Excel con el ruc de

AnyDesk los clientes para acceder al

sistema rapidamente
Tiempo entre recepcién e inicio Inmediata 15 min 30 min | Mas de 30 min
del proceso
X

Duracion (De la fase) 1 min.
Identificacidn y diagnostico del problema
Acciones del asistente para | Realizar AnyDesk para

identificar el problema

visualizar el sistema del cliente
remotamente.

¢Se realiza alguna verificacién

inicial?

Al iniciar la asistencia no se
realiza, pero con forme se avanza
en la revisién, se verifica la
velocidad de internet, al tomar
control del sistema, el asistente
procede a verificar el apartado
red de la consola de depuracion
del navegador.

Tras explicar las novedades
el asistente procede a subir
un pdf en ambos sistemas
(del cliente y localmente)
para verificar por qué no se
sube.

Comunicacion con el cliente para

confirmar detalles del problema.

Se posee buena comunicacién
entre cliente y asistente, el
asistente es paciente y esta
abierto a responder cualquier
duda o inquietud por parte del
cliente. El cliente le explica la
situacion al asistente la Ultima
accion que realizo antes de
presentarse la anomalia.

Duracion (De la fase)

7 min.

Resolucion del problema

Acciones realizadas
asistente técnico.

por el

Revisar la consola de depuracion
del navegador para verificar las
peticiones y respuestas entre
computador y servidor. Ademas,
también compara el sistema del
cliente junto al sistema realizado
localmente para verificar los
procesos de creacién de PDFs

Uso de herramientas o software

especifico.

Utiliza la herramienta anydesk
para revisar remotamente el
sistema.

Tras 2 minutos, el asistente
utiliza su navegador web
para revisar el sistema del
cliente en su computador.

Verificacién final con el cliente

para asegurar la resolucion.

No se concreta la asistencia
debido a que el asistente aun no
logra encontrar la causa de la
anomalia.

Duracion (De la fase)

3 min.

Seguimiento y cierre
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¢;Se ofrece alguna indicacién
adicional al cliente para prevenir
futuros problemas?

Si, el asistente le sugiere al
cliente el no realizar acciones
con las generaciones PDF tras
identificar el problema.

Tras la revision de la
velocidad de internet, el
asistente encontr6 que la
causa de la animalia es el
internet lento, por ende
pide al cliente que le envie
los documentos por privado
para subirlos.

Registro en la plataforma de
gestién de tickets (si aplica).

No se registra el soporte por
parte del asistente, ya que se
encontro la causa de la anomalia.

Tiempo total del

atencion

proceso de

26 min.

Duracion (De la fase) 15 min.
Interaccion con el cliente
Descripcion de los intercambios | EI  asistente  solicita  los

con el cliente durante el soporte.

documentos necesarios al cliente
para realizar pruebas en un
entorno local para con ello
informar al cliente por qué se
generd la anomalia.

Canales utilizados para
comunicarse con el cliente
(llamada, correo, chat, etc.).

Llamada, chat de WhatsApp

Se utiliza debido a que el
soporte se realizo a lo largo
de la llamada, nunca se
corté la comunicacion.

Notas adicionales

Notas

Anexo A3. Ficha de observacion

a asistente técnico

Ficha de observacion

Fecha y hora de la observacion: 23/9/2024 15:43

Tema: Proceso de Asistencia Técnica
Duracion total del soporte: 15 min.

Objetivo: Determinar los procesos involucrados en la gestién de asistencias técnicas a clientes en la

empresa.

Indicadores ‘ Observacion Novedades

Recepcion de la solicitud

¢Cémo se recibe la solicitud? | Mensaje de WhatsApp

(ticket, llamada, correo, etc.)

¢Se solicita informacién adicional | No fue necesaria ya que el | Siempre se necesita

al cliente? cliente adjunto una factura | corroborar el ruc del cliente
con los datos de la empresa. | para atenderlo.

Tiempo entre recepcion e inicio del
proceso

Inmediata 15 min

30 min Mas de 30

min

Duracion (De la fase)

3 min

Identificacidn y diagnéstico del problema
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Acciones del asistente
identificar el problema

para

Se revisa el sistema del
cliente debido a que la
factura enviada no se
muestra correctamente.

;Se realiza alguna verificacion
inicial?

Se revisa que la factura no
se encuentre autorizada por
el SRI.

Comunicacion con el cliente para
confirmar detalles del problema.

Fluida, no se necesitd de
llamadas 0 sesiones
remotas, el cliente logro
explicar de forma adecuada
su inconveniente en
mensajes de voz.

Duracion (De la fase) 5 min.

Resolucion del problema

Acciones realizadas por el asistente | Entrar en el sistema del

técnico. cliente como
administrador, revisar la

factura junto a los datos que
la conforman (datos de los

productos, datos  del
cliente, totales, etc.),
encontrar la  anomalia,
notificar la  anomalia,

registrar el ticket.

Uso de herramientas o software
especifico.

Navegador web (Mozilla)

Verificacion final con el cliente | Se notifica al cliente que un

para asegurar la resolucion. producto posee caracteres
especiales.

Duracion (De la fase) 5 min.

Seguimiento y cierre

¢;Se ofrece alguna indicacion | Se le indica al cliente el

adicional al cliente para prevenir
futuros problemas?

generar pdf e imprimir
nuevamente la factura.

Registro en la plataforma de
gestion de tickets (si aplica).

Si se realiza, una vez se
concluye con la asistencia.

Tiempo total del proceso de
atencién

15 min.

Duracion (De la fase) 2 min.
Interaccion con el cliente
Descripcion de los intercambios | Solo se intercambia un

con el cliente durante el soporte.

documento, el cual es una
foto de una factura.

Canales utilizados
comunicarse con el
(llamada, correo, chat, etc.).

para
cliente

Mensajes de WhatsApp

Notas adicionales

Notas
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Anexo A4. Ficha de observacion

a asistente técnico

Ficha de observacion

Tema: Proceso de Asistencia Técnica
Duracion total del soporte: 14 min.

empresa.

Fecha y hora de la observacion: 24/9/2024 9:47

Objetivo: Determinar los procesos involucrados en la gestion de asistencias técnicas a clientes en la

Indicadores

‘ Observacion

Novedades

Recepcion de la solicitud

¢Como se recibe la solicitud?
(ticket, llamada, correo, etc.)

Mensaje de WhatsApp

¢Se solicita informacion adicional
al cliente?

El cliente remite el nimero
de ruc de su negocio para
verificar si esta asociado
como cliente en la empresa.

También envia una foto de
una cedula.

apartado de personal para
ingresar un nuevo personal.

Tiempo entre recepcion e inicio del | Inmediata 15 min 30 min Mas de 30
proceso min
X
Duracion (De la fase) 9:48 (1 min.)
Identificacidn y diagnostico del problema
Acciones del asistente para | EI asistente ingresa al | Adicional, abre la consola de
identificar el problema sistema del cliente | depuracién del navegador
mediante usuario | para revisar solicitudes y
administrador, revisa el | respuestas entre servidor y

maquina.

¢Se realiza alguna verificacion
inicial?

El asistente comprueba el
namero de ruc en el sistema
de soporte para verificar si
esta asociada.

Comunicacion con el cliente para
confirmar detalles del problema.

La comunicacion se realiza
de forma educada y el
cliente envia mensajes de
voz donde especifica su
problema.

Duracion (De la fase)

9:50

Resolucion del problema

Acciones realizadas por el asistente
técnico.

Tras revisar el sistema del
cliente, envia el nimero de
ruc a la lider del
departamento, para que
pueda verificar el sistema a
profundidad.

El lider realiza una
modificacién en el sistema,
resulta ser una firma
electronica invalida en el
sistema, la lider lo actualizo y
se trasladé el soporte con el
asistente.

Uso de herramientas o software
especifico.

Navegadores web (Mozilla)

Verificacion final con el cliente
para asegurar la resolucion.

Se verifica si el cliente
puede emitir una factura
con la firma electrénica que
subid.

Duracion (De la fase)

9:56

Seguimiento y cierre
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¢;Se ofrece alguna indicacion
adicional al cliente para prevenir
futuros problemas?

Se le indica al cliente que
refresque su sistema y con
ello pueda emitir facturas
nuevamente.

Registro en la plataforma de
gestion de tickets (si aplica).

Si se registro, para traspasar
el soporte a la lider en el
departamento,

posteriormente el ticket es
devuelto hacia el asistente.

Tiempo total del

atencion

proceso de

12 min.

Duracion (De la fase) 9:59
Interaccion con el cliente
Descripcion de los intercambios | Se solicita al cliente su

con el cliente durante el soporte.

nimero de ruc, se realiza
verificacion en el sistema,
se identifica el problema, se
traspasa ticket de ser
necesario, se resuelve el
ticket, se notifica al cliente.

Canales utilizados
comunicarse con el
(Illamada, correo, chat, etc.).

para
cliente

Siempre se utilizé el chat de
WhatsApp.

Notas adicionales

Notas

Anexo A5. Ficha de observacion a asistente técnico

Ficha de observacion

Fecha y hora de la observacién: 24/9/2024 15:43

Tema: Proceso de Asistencia Técnica

Duracion total del soporte: 16 min

Objetivo: Determinar los procesos involucrados en la gestion de asistencias técnicas a clientes en la
empresa.

Indicadores ‘ Observacion Novedades

Recepcion de la solicitud

¢Como se recibe la solicitud? | Llamada telefonica
(ticket, llamada, correo, etc.)
¢Se solicita informacién adicional | El asistente solicita el | La cliente solicita realizar un
al cliente? reporte de facturas | AnyDesk para poder revisar
cobradas  para  poder | el reporte junto al asistente.
verificar el archivo en su
totalidad.
Tiempo entre recepcion e inicio del |  Inmediata 15 min 30 min Mas de 30
proceso min
X
Duracion (De la fase) 3 min

Identificacion y diagnéstico del problema
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Acciones del asistente
identificar el problema

para

Se revisa el sistema del
cliente remotamente para
poder verificar los datos
debido a que en el listado de
facturas existen facturas
gue no se muestran en el
reporte.

El asistente explica
amablemente a la clienta por
qué algunas facturas no se
muestran correctamente.

¢Se realiza alguna verificacion
inicial?

Se generan los reportes del
cliente para comparar junto
al listado de facturas.

Comunicacion con el cliente para
confirmar detalles del problema.

El cliente y el asistente
dialogan sobre el motivo
del porque no se muestran
las facturas.

Duracion (De la fase)

5 min.

Resolucion del problema

Acciones realizadas por el asistente
técnico.

Revisar los  reportes
generados remotamente por

parte del asistente y
comparar con la lista de
facturas.

Uso de herramientas o software | AnyDesk

especifico.

Verificacién final con el cliente | Se explica a la clienta que

para asegurar la resolucion. las facturas no poseen un
estado de autorizadas, las
cuales se corroboran al
momento de mostrarse el
listado de facturas.

Duracion (De la fase) 5 min.

Seguimiento y cierre

¢;Se ofrece alguna indicacion | En este caso no, dado que

adicional al cliente para prevenir
futuros problemas?

solo fue una confusion por
parte del cliente.

Registro en la plataforma de
gestion de tickets (si aplica).

Se registra el soporte en el
sistema de tickets,
explicando que exigi6 la
clienta, que se realizo, los
datos de la clienta y el
sistema que utiliza.

Tiempo total del proceso de | 8 min

atencién

Duracion (De la fase) 3 min

Interaccion con el cliente

Descripcion de los intercambios | No se realizé ningln
con el cliente durante el soporte. intercambio, solo  se

explico por Anydesk

Canales utilizados
comunicarse con el
(llamada, correo, chat, etc.).

para
cliente

Llamada

Notas adicionales

Notas
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Anexo B.Anexo B. Fichas de observacion a agentes de venta

Anexo B1: Ficha de observacion

a agente de ventas.

Ficha de observacion

empresa.

Fecha y hora de la observacion: 23/09/2024 10:56

Tema: Proceso de soporte por parte del departamento de ventas
Duracion total del soporte: 1 horay 15 min.

Objetivo: Determinar los procesos involucrados en la gestién de asistencias técnicas a clientes en la

Indicadores

‘ Observacion

Novedades

Recepcion de la solicitud

¢Como se recibe la solicitud?
(ticket, llamada, correo, etc.)

La solicitud se recibe por
medio de ticket

¢Cual es la actitud del agente?

Se ha observado una mejora
en la cordialidad del agente.

¢Se solicita informacién adicional
al cliente?

Si para poder solventar de
manera rapida y eficaz su

En algunos casos llama todo
el personal de la empresa y

requerimiento o queja la informacion se
distorsiona
¢El agente identifica rédpidamente | Si No
las necesidades del cliente?
X
Duracion (De la fase) 10 minutos

Presentacion del producto / servicio

¢Como presenta el agente el
producto o servicio?

La presentacion del servicio
se lo hace por medio de
videoconferencias en donde
el cliente evalla y decide
trabajar con el producto.

¢Se mencionan caracteristicas?

Se mencionan pros y contras
que tiene nuestro servicio
para evitar problemas a
futuro con el cliente

¢Se realizan demostraciones?

Si, se lo hace por medio de la
videoconferencia mediante
cita agendada.

¢Qué herramientas se utiliz6 para | Google Meet
presentar el producto? ¢Fueron

suficientes?

Duracion (De la fase) 30 minutos

Objeciones

¢El cliente presenta dudas?

Si, al ser un programa que
maneja multiples maédulos
como facturacion, clientes,
inventario y demas, el cliente
requiere de repetir
explicaciones para un manejo
adecuado del programa

¢El agente responde las dudas con
certeza?

Si
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¢El agente se muestra positivo y | Si
proactivo ante las objeciones?
Duracion (De la fase) 20 minutos

Cierre y Seguimiento

¢Se llego a algun acuerdo?

Si, el agente le explica el
proceso de adquisicion del
servicio al cliente.

¢ Qué decision toma el cliente?

El cliente decide adquirir el
servicio

¢Se ofrece alguna indicacién

adicional al cliente?

Cuanto tiempo toma el

adquirir el servicio

¢Se acuerda una accién futura?

Si, el comprobante de pago
enviado por mensaje de texto
0 correo

Tiempo total del proceso de | 10 minutos
atencién

Actitud del cliente durante el | Positiva

soporte

Duracion (De la fase) 5 minutos

Notas adicionales

Notas Ninguna

Anexo B2. Ficha de observacion

a agente de ventas.

Ficha de observacion

Fecha y hora de la observacién: 24/09/2024 8:34
Tema: Proceso de soporte por parte del departamento de ventas

Duracion total del soporte: 45 min.

Objetivo: Determinar los procesos involucrados en la gestion de asistencias técnicas a clientes en la

empresa.

Indicadores ‘ Observacion Novedades

Recepcion de la solicitud

¢Como se recibe la solicitud? | La solicitud se recibe por | A veces los clientes no

(ticket, llamada, correo, etc.)

medio de llamada

tienen buena sefial por lo
que se solicita que envien
sus requerimientos por chat.

¢ Cuédl es la actitud del agente?

Cordial

¢Se solicita informacion adicional
al cliente?

Si, el requerimiento del
cliente no es concreto por lo
que se pide escribir sus
necesidades.

¢El agente identifica rapidamente | Si No
las necesidades del cliente?

X
Duracion (De la fase) 5 minutos

Presentacion del producto / servicio
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¢Como presenta el
producto o servicio?

agente el

La presentacion del servicio
se lo hace por medio de
videoconferencia

¢Se mencionan caracteristicas?

Si. Se especifica lo que tiene
y ofrece cada servicio

¢Se realizan demostraciones?

Si, en la videoconferencia
con el cliente

¢Qué herramientas se utilizd para
presentar el producto? ¢Fueron
suficientes?

Se utiliz6 Google meet

Fueron suficientes
presentar el sistema.

para

Duracion (De la fase)

20 minutos

Objeciones

¢El cliente presenta dudas?

Si, el cliente no posee mucha
experiencia con el manejo de

tecnologia.
¢El agente responde las dudas con | Si
certeza?
¢El agente se muestra positivo y | Si
proactivo ante las objeciones?
Duracion (De la fase) 10 minutos

Cierre y Seguimiento

¢Se llego a alguin acuerdo?

Si, se le brindé una solucion
al cliente.

¢ Queé decision toma el cliente?

Esperar al turno en el que el
problema va a hacer
solucionado.

¢;Se ofrece alguna indicacion

adicional al cliente?

El tiempo que tarde en
solucionarse su peticion.

¢Se acuerda una accién futura?

Si, una llamada para notificar
la peticién solicitada.

Tiempo total del proceso de | 5minutos
atencién

Actitud del cliente durante el | Positiva
soporte

Duracion (De la fase) 10 minutos

Notas adicionales

Notas

Anexo B3. Ficha de observacién a agente de ventas.

Ficha de observacion

Fecha y hora de la observacion: 24/09/2024 15:48
Tema: Proceso de soporte por parte del departamento de ventas

Duracion total del soporte: 45 min.

Objetivo: Determinar los procesos involucrados en la gestién de asistencias técnicas a clientes en la

empresa.

Indicadores

Observacion

Novedades

Recepcion de la solicitud
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¢Como se recibe la solicitud?
(ticket, llamada, correo, etc.)

La solicitud se recibe por
medio de correo

¢ Cuél es la actitud del agente?

Atenta porque cuando por
correo se contesta el mensaje
o se le llama

¢Se solicita informacién adicional
al cliente?

El cliente informa su
requerimiento  por escrito
pero no se entiende, por lo
gue se solicita informacion

adicional

¢El agente identifica rapidamente | Si No
las necesidades del cliente?

X
Duracion (De la fase) 5 minutos

Presentacion del producto / servicio

¢Como presenta el agente el
producto o servicio?

La presentacion del servicio
se lo hace por medio de
videoconferencias y
llamadas

¢Se mencionan caracteristicas?

Si, para solventar todas las
dudas de los clientes

¢Se realizan demostraciones?

Si, se lo hace por medio de
AnyDesk o llamada

¢QUé herramientas se utiliz6 para | Meet Google, zoom o
presentar el producto? ¢Fueron | AnyDesk

suficientes?

Duracion (De la fase) 15 minutos

Objeciones

¢El cliente presenta dudas?

Si, el cliente no sabe como

anular o eliminar ciertas
cosas del programa.

¢El agente responde las dudas con | Si

certeza?

¢El agente se muestra positivo y | Si

proactivo ante las objeciones?

Duracion (De la fase) 5 minutos

Cierre y Seguimiento

¢Se llego a algin acuerdo?

Si, se le da solucién a su duda
0 requerimiento

¢ Qué decision toma el cliente?

La decision de agendar un
turno para que el
requerimiento sea atendido y
solventado

¢Se ofrece alguna indicacién | No
adicional al cliente?

¢Se acuerda una accién futura? SI

Tiempo total del proceso de | 30 minutos
atencién

Actitud del cliente durante el | Positiva
soporte

Duracion (De la fase) 20 minutos
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Notas adicionales

En algunos casos los clientes dan el mando a algunas personas para que realicen

Notas modificaciones en el sistema y la informacién se distorsiona ya que se comunican
2 personas a la misma vez
Anexo C. Diagrama de procesos para soporte técnico
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Descripcion de procesos

Tabla 103. Descripcion de procesos

NO

Proceso

Descripcion

Reporta novedad

El cliente notifica una anomalia o requerimiento en un
medio de comunicacion (correo, WhatsApp, llamada
telefénica). En caso de que no se solucione, el cliente puede
volver a reportar la anomalia.
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Nc

Proceso

Descripcion

Recoleccion de datos

Se solicita los datos necesarios al emisor, entre ellos el RUC
para comprobar que servicio o sistema posee el cliente, una
captura o video de donde encontrd el incidente y por Gltimo
cual es el proceso que se realizo (en caso de traspasar el
soporte). El programador es quién clasifica el tipo de
incidencia y a corde al mismo lo traspasa al encargado
adecuado (ventas, PM o gerente)

Revisa el sistema

Se verifica el sistema de un cliente internamente, puede
necesitar de revision remota junto con el cliente en sesion
de AnyDesk, llamada por parte del asistente hacia el cliente
para clarificar explicaciones.

Resuelve y notifica

Notifica al cliente una vez se resuelve el ticket que se
registro.

Resuelve y traspasa a emisor

En caso de que un programador no pueda solucionar el
inconveniente, se pasa el inconveniente a el PM para que lo
pueda resolver, es en este punto donde se crea un ticket para
relatar el proceso realizado.

Reabrir ticket registrado

El cliente, en el caso de que un ticket no se encuentre
solventado, puede aperturar y notificar nuevamente el
mismo ticket para que se repita el proceso de revision.

Anexo D. Formato para Historias de Usuario

HISTORIA DE USUARIO #1

Usuario:

Nombre:

Prioridad en el negocio:

Riesgo de desarrollo:

Puntos estimados:

Iteracion asignada:

Programador a cargo:

Descripcion:

Observacion:
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Anexo E. Manual de usuario

Ay Bodngo Pachans y Los Goaytambos. Ambeto « Ecusdor 9

Manual de Usuario

Helpdesk
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LOGIN

Usuario

—4

INICIAR SESION

iQkido |3 contraseria?

1. Ingresa tu usuario
2. Ingresa tu contrasefia

3. Ingresar al sistema

RECUPERAR CONTRASENA

En caso de extraviar u olvidar tu contrasefa:

>
(ﬂ'
INICIAR SESION

Usuario
Contrasefia:

Obido 1a contrasedia?

/

C

RECUPERAR CONTRASENA

Identificacion:

Correo:

1. Dar click en el texto “;Olvido la contrasena?”

2. Ingresa tu nimero de cédula
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3. Ingresa tu correo con el cual te registraste a nuestros servicios
4. Dar click en el boton comprobar.

Un correo se enviara con tu nueva contrasefia con la cual puedes acceder al sistema.

Recuperar Contrasena Recibidos x

parami v

Su clave temporal es _ Por favor, no responda a este correo y no comparta su contrasefia.

PANTALLA PRINCIPAL

El mend principal esta compuesto por tres secciones:

BUC: E33213548 PLAN: Starber R&L: Usuarle c ]

nicic

BIENVENIDO FELIPE GALARDD

Resumen de Reportes Sistemas con mas tickats m

bcriz Emzde Tckets Hamere

ATV L Toccs

Conteo de Tickels por mes a
1 1

o

Enaro

1. Menu de médulos: Donde puedes navegar a través del sistema para crear tickets,
verificar usuarios y sistemas o realizar reportes

2. Dashboard: Pagina principal que te muestra los datos mas relevantes de tu uso en

el sistema.

3. Seccidn de acciones rapidas: Botones que te ayudan a realizar acciones de forma
rapida en lugar de navegar a través de los médulos.
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TICKETS

Para acceder al modulo Tickets damos click en la segunda opcion del mend izquierdo.

RUC: FI03213548 PLAN: Starter ROL: Usuaria c ]

i

oo Extada Tickets Nombre

Conteoc de Tlcltets por mes

[s]

A RUC: FI03313548 PLAN: Starter RGL: Usuarle. ¢ J
()

Estaca

ESPERANDO RESPUESTA [CLIENTE)

ESPERANDG RESPUESTA (CLIENTE)

2. Boton para crear un ticket: Al dar click en el botdn, se abrird una ventana flotante
que permitira el registro de un nuevo ticket, todos los datos son requeridos para la

creacion del ticket.
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Asunto
nModula sele & un mod bl

Descripeion:

[ Es un reguerimiento

£Quié realizd antes de que ocurriera el arror?:

e Tras llenar todos los campos, damos al boton “Guardar”, el cual mostrara el
detalle del ticket creado, junto con la sala de chat asociada al ticket para enviar

mensajes entre cliente y técnico.

e Laseccion 1 muestra el detalle del ticket completamente.

e Laseccion 2 es el espacio para mostrar los chats del ticket, utiliza la rueda del
raton para navegar en el chat.
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e Laseccion 3 es el formulario para enviar mensajes, es obligatorio escribir en
el segundo cuadro de texto, mientras que es opcional el seleccionar un archivo

para enviarlo en el mensaje.

3. Filtros aplicables a la busqueda: Para aplicar los filtros con los datos ingresados

se debe dar click en el boton buscar (botén azul con simbolo de lupa).

4. Lista de tickets: Muestra la informacion relevante de cada ticket, en el extremo

derecho se encuentra el botdn para visualizar el detalle del ticket.

REPORTES

suc sainsen P srter ROt Uswaris “

1. Dar click en la vifeta “Documentos”, abrira en la pagina principal el modulo de

Reportes, en los cuales podremos verificar nuestros reportes.

2. La seccidn 2 proporciona reportes por estados, meses y afos, al presionar click en
el primer botdn, aparecerd una ventana flotante el cual permitird ingresar los datos

requeridos para la realizacion del reporte, los campos no son obligatorios.

Estado: b
Mies: b
Afio: 2000 -
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Al presionar click en el botdn de “Generar” se generara el reporte y se abrird en una

ventana nueva.
3. La seccion 3 es el boton que muestra el presente manual de usuario.

SALIR

RUC: 2203213548 PLAN: Starter ROL: Usuarin m

BIENVENIDO FELIFE GALARDO

Resumsn de Reportes Sistemas con mas tickats

Conteo de Tickets por mes
1 1

o

Para salir del sistema y cerrar la sesion del usuario solo tiene que dar click en el
simbolo del boton 1 (resaltado en rojo). Al presionarlo, se redirigira a la pantalla de

Iniciar Sesion.
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