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INTRODUCCION

El hotel San Marcos Poblado es hoy en dia uno de los Hoteles mas prestigiosos
en la ciudad de Girardot y sus alrededores; su objetivo principal es el descanso y
la tranquilidad de sus usuarios siendo su lema Armonia y Cumplimiento;
actualmente se encuentra en una fase de reestructuracion de su sistema de
informacion hotelero, con el fin de sistematizar los diferentes procesos que
manejan; dentro de estos procesos es importante resaltar el modulo de quejas y
reclamos, debido a que para ellos es fundamental interactuar con las necesidades
de sus clientes en el departamento de promocion y atencion al usuario. Esto les
permite recibir sugerencias e inquietudes de los clientes, de manera que puedan
contribuir al buen funcionamiento de los servicios que presta el hotel. Este servicio
se presta en el area de recepcion, es alli donde los usuarios pueden expresar sus
inquietudes y pueden obtener las respuestas de las mismas, muchas veces la
busquedas de estos registros tiende a ser tediosa, el funcionario encargado de
estas labores ocupa mucho tiempo en determinar que proceso seguir debido a que
muchos de estos procedimientos son provenientes de otras areas y cada una de
ellas manejan sus propios tramites, y las respuestas a estas son inoportunas
debido al tiempo de lentitud que se presenta en estos casos.

Es por estos motivos y dadas las circunstancias, que se pretende disefar y
desarrollar un prototipo de quejas y reclamos Online, que funcione de manera
independiente al sistema de informacion que maneja el Hotel San Marcos
Poblado. La realizacion de este aplicativo busca de cierta manera brindar a los
usuarios del hotel San Marcos Poblado de la ciudad de Girardot y al personal
administrativo encargado de realizar el proceso de respuesta a solicitudes de
quejas y reclamos, una alternativa para la realizacién de estos procedimientos, al
ofrecer un sitio web de quejas y reclamos Online en donde podran realizar
sugerencias, ademas proporcionando un software, que permita llevar acabo el
seguimiento y determinar el proceso a seguir identificando el area correspondiente
e informando al personal que maneja el proceso en cuestion, para asi asegurar
que el cambio de estado a contestado sea oportuno y brindarle al usuario
satisfaccion en la respuesta.

El prototipo constara de tres modulos principales: modulo de registros de quejas y
reclamos y administrativo, el modulo que registros de sugerencias en linea, y el
modulo de cambio de estado y respuesta, cada uno con subdivisiones
correspondientes a su proceso, ademas tiene la ventaja de que el usuario no tiene
la necesidad de venir directamente a las instalaciones del hotel San Marcos
Poblado para diligenciar y exponer sus inquietudes si no que en vez de ello puede
realizar este tramite desde la comodidad de su hogar o desde cualquier sitio que
tenga acceso a Internet y visitar el sitio web y realizar sus sugerencias.
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1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como realizar el disefio, administracion y control los procesos de los registros y
respuestas de quejas y reclamos Online en el hotel San Marcos Poblado ubicado
en la via Girardot-Ricaurte?

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente el Hotel San Marcos se encuentra en proceso de reestructuracion
de su sistema de Informaciéon Hotelero el cual no cuenta con un Aplicativo que
permita Administrar y Controlar de forma sistematizada los procesos que conlleva
la atencion de quejas y reclamos de sus usuarios, el problema radica que al no
incluir en su sistema de Informacién este proceso trae como consecuencias
perdida de documentos en el cual el usuario expresa sus inconformidades con el
servicio, el proceso de busqueda de documentos de quejas y reclamos se hace
mas dispendioso, lo que dificultad en gran medida la pronta respuesta al usuario
involucrado o en su defecto detectar las posibles fallas en cuanto a los servicios
prestados en post de una mejor atencion y la total satisfaccion a sus afiliados y
los demas usuarios. A demas que como entidad Publica el hotel debe tener
incluido entre su sistema de atencion al usuario, como medida obligatoria un ente
que regule este tipo de tramites Q&R es decir que maneje quejas y reclamos de
los usuarios y que permita ofrecer respuestas a este tipo de procesos.
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2. JUSTIFICACION

El proyecto tiene como finalidad ofrecer al Hotel San Marcos y a sus usuarios,
una alternativa para el diligenciamiento de sugerencias ofreciendo un sitio web
para este tramite en el que cualquier usuario podra ingresar desde un sitio remoto
o desde la tranquilidad de su hogar que cuente con acceso a Internet, ademas
también consta con un modulo administrativo que solo tendra acceso a usuarios
que con los permisos necesarios, ya sea para registrar las quejas y reclamos
provenientes del buzon de sugerencias o las que se presentan directamente por
otro motivo, para chequear las sugerencias registradas desde del sitio web, o
simplemente determinar el proceso a seguir de estos tramites y poder realizar el
cambio de estado, verificando si las mismas fueron revisadas por el personal de
las areas correspondientes y si fueron dirigidas al proceso adecuado; asi podra
determinar la respuesta oportuna para los usuarios, el prototipo de este aplicativo
cuenta con la ventaja de tener entre los modulos del prototipo con un sistema de
reportes que mantendra informado al administrador de porcentajes de quejas
recibidas por areas, por procesos, en la oportunidad en las respuestas entre otras,
permitiendo ademas agilizar estos tipos de procedimientos; el registro de los datos
del prototipo se hara mediante el uso de una Base de Datos confiable que
soporta transacciones, y permite mantener la integridad en los datos.

Realizando este tipo de proyectos permite adquirir experiencia y forma parte
esencial en el proceso de aprendizaje como tecndlogos en informatica y como
futuros programadores de software al aplicar de manera directa e implicita todos
los conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera, y obtener de este
modo reconocimiento profesional aportando a la comunidad un recurso
tecnologico que sera de gran utilidad al servicio de atencion al usuario y
seguimiento a este tipos de tramites.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disenar y desarrollar un prototipo de quejas y reclamos para el sistema de
informacion del hotel San Marcos ubicado en la via Girardot-Ricaurte al finalizar
el segundo periodo del afo 2009, que permita administrar, gestionar y controlar
el seguimiento de los registros de Quejas y reclamos que se presentan de
manera interna y el registro de sugerencias Online a través de un sitio web
permitiendo que los usuarios obtengan respuestas oportunas del estado de su
peticion.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Recopilar la informacién necesaria para asi conocer las diferentes areas e
identificar los lugares de los procesos que maneja el hotel San marcos por
servicios.

* Analizar los requerimientos del sistema de gestién de documentos de quejas y
reclamos vy el proceso que llevan actualmente el hotel.

e Administrar la Informacién del prototipo como un modulo independiente
mediante un gestor de Base de Datos Mysql version 5.2.0 motor de
almacenamiento Innodb, permitiendo garantizar la integridad de los datos
soportando las transacciones con llaves foraneas.

» Disefiar los modulos del prototipo de manera que permita trabajar de forma
simultanea con el sitio web en donde los usuarios no puedan ingresar al
modulo de administracion y que el sitio Web sea de acceso a cualquier usuario,
desarrollando un ambiente creativo y amigable.

» Desarrollar el prototipo gestor de quejas y reclamos Online en PHP lenguaje
de programacion de software libre para paginas Web.

» Controlar el envié de documentos de Quejas y Reclamos del cliente al servidor
de manera que se puedan visualizar y almacenar en una ruta especifica.

* Evaluar el desarrollo del prototipo y su interaccidn con los médulos del sistema
para optimizar su desempefo antes de su entrega.

» Contratar un hosting Gratis para el sitio web en donde se podra llevar a cabo
el ingreso de sugerencias por via web.

18



4. MARCOS REFERENCIALES

4.1 MARCO LEGAL

EL PROYECTO DE LEY SOBRE SOFTWARE LIBRE EN COLOMBIA

Por una iniciativa parlamentaria, presentada a principios del afio 2002, Colombia
cuenta y discute en el seno del Congreso de la Republica, la posibilidad de
adoptar a nivel positivo una legislacion que regule y establezca de manera
imperativa las politicas de uso y empleo del Software Libre en sus sistemas de
informacion, al interior de las entidades e instituciones del Estado y las empresas
donde el estado posea mayoria accionaria.

El proyecto consta de veintiuno articulos, a través de los cuales se busca regulary
obtener un control sobre los sistemas de informacién evitando depender de
proveedores unicos, promover la igualdad en el acceso a la informacion publica
por parte de los ciudadanos, garantizar la transparencia de las tecnologias que
utiliza el Estado para su funcionamiento salvo casos de seguridad nacional, evitar
el acceso a la informacién por parte de terceros no autorizados segun la
constitucién y la ley garantizando la seguridad nacional y la privacidad de los
ciudadanos, y lograr la promocién y el desarrollo de una industria de software
nacional.

El articulo primero del proyecto de Ley establece una serie de definiciones, y para
tal efecto entra a definir lo que es un Programa o Software como: " Instrucciones,
reglas, procedimientos y documentos almacenados electrénicamente de manera
tal que un dispositivo de procesamiento pueda utilizarlas para llevar a cabo una
tarea especifica o resolver un problema determinado .

Creemos que hubiera sido mas practico e inclusive mas acertado, hacer remision
a las definiciones que sobre este punto trae el Art. 3° del Decreto 1360 de 1989
por medio del cual se reglamenta la inscripcién del software en el Registro
Nacional del Derecho de Autor; el Art. 23 de la Decision Andina 351 de 1993; el
Decreto 460 de 1995; donde se define lo que es Programa de Computador de una
manera bastante técnica y precisa; y ademas se define lo que es la Descripcién
del Programa y lo que es material auxiliar.

El texto legal propuesto se remite también a las definiciones que sobre Comercio
Electrénico establece el Art. 2° de la Ley 527 de 1999; y también tiene dentro de
sus objetivos derogar, modificar y adaptar algunas de las normas vigentes sobre
Comercio Electrénico a formatos abiertos; toda vez que propone entrar a derogar
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los articulos 6, 12 y 28 de la Ley 527 de 1999; y modifica los articulos 16, 17, 18,
19, y 20 de la misma Ley.

Sin embargo, es curioso que en lo referente a las normas sobre Comercio
Electrénico, el texto del proyecto de ley sobre Software Libre, solo se refiera a la
ley 527 de 1999 y no a las demas normas que regulan el tema en nuestro pais; me
refiero a la Ley 588 de 2000, Decreto reglamentario N° 1747 de 2000, Resolucion
26930 de 2000 y demas normas concordantes sobre este tema.

El literal C) del Art. 1° del proyecto entra a definir; y tal vez este es uno de sus
puntos centrales, lo que se entiende por Software Libre o Programas Libres como:

" Software licenciado por su autor de manera tal que se ofrezcan a sus usuarios
las siguientes libertades:

1. La libertad de ejecutar el programa para cualquier propdsito (sin discriminar
contra personas o grupos y sin imponer restricciones a las actividades para las
que el programa puede ser utilizado).

2. La libertad de estudiar la manera en que el programa opera (incluyendo la
realizacion de cualquier tipo de pruebas técnicas y la publicacién de sus
resultados) sin ninguna restriccion y adaptarlo a sus necesidades particulares.

3. La libertad para redistribuir copias del programa (incluido su cédigo fuente) a
quien desee, bajo las mismas libertades que le fueron otorgadas.

4. La libertad de mejorar el programa y distribuir sus mejoras al publico bajo las
mismas condiciones que le fueron otorgadas con el programa original.

La anterior definicion implica que la licencia del software no incluya ninguna
restriccion al numero de usuarios que pueden ejecutarlo, numero de equipos en
que se puede instalar ni propositos para el que se puede utilizar.

Asi mismo y como caracteristica principal de lo que es un software libre, se debe
garantizar que los usuarios del software tengan acceso a su codigo fuente y que
éste se encuentre en un formato abierto.

El Art. 4 del texto del proyecto, nos merece una consideracion y mencion
especial, toda vez que alli, se establece una obligacién y no una facultad, para las
instituciones del Estado y las empresas donde el Estado tenga mayoria
accionarian de emplear exclusivamente software libre en sus sistemas de
informacion.
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Esta disposicion, y pese a las excepciones y periodos de gracia transitorios
establecidos en el mismo texto; tal obligacién ha sido duramente cuestionada por
amplios sectores de la industria nacional e internacional desarrolladora de
software propietario.

Por otro lado se habla de las bondades del proyecto, endilgandole que en muchos

casos el acceso a las licencias sobre software libre son gratuitos o su adquisicién
se puede hacer a muy bajo costo. Sin embargo otros basados en una serie de
estudios serios, como el desarrollado por Gartner Group, afirman que el costo de
compra del software en si mismo considerado, solo representa el ocho por ciento
de la inversion total, pues el restante noventa y dos por ciento se destina a gastos
como los de capacitacion, aprendizaje técnico, migracion, mantenimiento y
requerimientos de compatibilidad.

La Federacion Colombiana de la Industria del Software (FEDESOFT), sostiene
que un proyecto de ley como el que actualmente hace transito en el Congreso,
violaria derechos fundamentales consagrados en la Constitucién Nacional, tales
como el derecho a la igualdad y el derecho al desarrollo tecnologico, la libre
competencia y la libertad de empresa. Ademas deja de lado factores
preponderantes al momento de elegir una herramienta computacional, como son
precio, condiciones de soporte técnico, actualizaciones.

Desde otra perspectiva, algunas compafias desarrolladoras de herramientas
basadas en Linux, como Skina, ven el proyecto no como un texto discriminatorio,
sino como una propuesta cuyo proposito es cuidar los intereses nacionales vy
estatales al intervenir en la adopcion de las herramientas computacionales que
mas le convienen al conglomerado.

Lo que se busca no es sacar del mercado a firmas que producen software
propietario, sino que se les impone una obligacién general de develar el cdédigo
fuente de sus desarrollos.

Con base en todas las afirmaciones anteriores, se puede concluir, que la solucion
y el justo medio lo dan las alternativas. Entonces pareceria que no se trata de
pasar de un monopolio a otro, sino de crear facilidades en el mercado tanto del
lado del software propietario, como de las herramientas y soluciones que ofrece el
movimiento del software libre sin que con ello se lleguen a menoscabar las normas
sobre el Derecho de Competencia, particularmente creando practicas comerciales
restrictivas y conductas que puedan ser calificadas como de competencia desleal.

El Concepto de Propiedad Intelectual en la Legislacion

Propiedad Intelectual
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1. Legislacién sobre Propiedad Intelectual

“... es la que se ejerce sobre toda creacion del talento o del ingenio, referida al
dominio cientifico, literario, artistico, industrial o comercial, siempre que sea
susceptible de plasmarse en un medio de reproduccién o de divulgacién conocido
0 por conocer”

Art.9, Acuerdo 08/99 UC.

'Los Derechos de Autor en la Legislacién (Ley 23 de 1986
Decreto 1360 de 1999.)

Ley 44 de 1993 Decision Andina 351

Derechos Patrimoniales
e Disponer de la obra a titulo gratuito u oneroso.
e Reproduccién de la obra a través de cualquier medio conocido o por conocerse.

Derecho de Copia
e Realizar ediciones, traducciones o cualquier otra forma de adaptacion.

Derechos Morales

e Reconocer la paternidad de la obra

e Conservar la obra inédita o anénima a peticion expresa del autor.

e Modificar la obra antes o después de su publicacion.

e Oponerse a toda modificacion, circulacion o forma de utilizacién de la obra
cuando esto afecte la reputacién del autor.

Limitaciéon y Excepciones
— Citar

— Ensefianza

— Medios de Comunicacion
— Copia privada

Propiedad Intelectual

Derechos de Autor

“... protege exclusivamente la forma mediante la cual las ideas del autor son
descritas, explicadas, ilustradas o incorporadas a las respectivas obras. No son
objeto de proteccion las ideas o contenido conceptual de las obras literarias,
artisticas y cientificas, o el contenido ideolégico o técnico de las obras
cientificas...”.

No requiere registro Art.9, Acuerdo 08/99 UC.

'www.derautor.gov.co.
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’Derechos de Autor sobre el Software en la Legislacion

e Las Licencias son mecanismos que pueden privilegiar los derechos de autor o
los derechos de usuario.

GNU-GPL (GNU Public Licence)

— Permite la copia, modificacién y redistribucion del software.

— Garantia de los derechos del ciudadano a la copia, modificacion y redistribucion
del software.

— No ofrece garantias.

— Puede ser vendido y se puede cobrar por los servicios sobre el software.

— Cualquier patente sobre el mismo debe ser licenciada para el beneficio de todos.
— Debe incluir el cédigo fuente.

4.2 MARCO INSTITUCIONAL

Es una empresa dedicada a la busqueda de los mejores lugares de vacaciones
para su comodidad y descanso, ademas el hotel San Marcos cuenta con una
arquitectura y disefio espaniol, se encuentra ubicado en el Km. 5 de la via Girardot-
Ricaurte.

Mision

Rentamos Casa-Quintas privadas con piscina, jacuzzi, juegos, menajes
completos en los mas exclusivos condominios a nivel nacional.

Vision

Incrementar nuestra red de Casa-Quintas, Suits, Apartamentos, Cabafas, para
cubrir las necesidades de todos nuestros clientes.

El lema del hotel es: Armonia y Cumplimiento

Caracteristicas:

» Confortables Suites

* Restaurante y Discoteca

» 5 Piscinas y Cascadas

» Saldn de Juegos y Recreacion

» Zonas de descanso

* Vista panoramica al valle del rio Magdalena.

2 http://www.conocimientosweb.net/dt/article208.html
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» Canchas de Tenis, Voleibol y Basquetbol
e Caballos y Paseos

Planes especiales

* Plan luna de miel
* Planes de quinceafneras
» Excursiones colegios, empresas grupos y otros
* Plan adultos mayores
* Encuentros matrimoniales
* Plan solas y solos
* Plan ecoldgico
* Planes aéreos y terrestres
4.3 MARCO CONCEPTUAL

Sistema de Informaciéon Es un conjunto organizado de elementos, estos
elementos son de 4 tipos:

» Personas.

* Datos.

» Actividades o técnicas de trabajo.

» Recursos materiales en general (tipicamente recursos informaticos).

Todo ese conjunto de elementos interactuan entre si para procesar los datos y
la informaciéon (incluyendo procesos manuales y automaticos) y distribuirla de la
manera mas adecuada posible en una determinada organizacion en funciéon de
sus objetivos.
Procesos: es el conjunto de instrucciones definidas en el desarrollo de
aplicaciones con el fin de realizar un evento y/o transaccién en un momento
especifico en el software.

Bases de Datos Relacional Sistema de almacenamiento de datos basado en un
conjunto de tablas unidas mediante relaciones.

MySQL Es un sistema de administracion para bases de datos relacionales (rdbms)
gue provee una solucién robusta a los usuarios con poderosas herramientas multi-
usuario, soluciones de base de datos SQL (structured Query Language) multi-
threaded. Es rapido, robusto y facil de utilizar.
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GPL La Licencia Publica General de GNU o mas conocida por su nombre en
inglés GNU General Public License o simplemente su acréonimo del inglés GNU
GPL, es una licencia creada por la Free Software Foundation a mediados de los
80, y esta orientada principalmente a proteger la libre distribucién, modificacion y
uso de software. Su propédsito es declarar que el software cubierto por esta
licencia es software libre y protegerlo de intentos de apropiacidon que restrinjan
esas libertades a los usuarios.

Sistema Operativo Es un programa (o conjunto de programas) de control que
tiene por objeto facilitar el uso de la computadora y conseguir que ésta se utilice
eficientemente.

El objetivo fundamental de los sistemas operativos es gestionar y administrar
eficientemente los recursos hardware, permitiendo que se ejecuten
concurrentemente varios programas, sin que haya conflictos en el acceso de cada
uno de ellos a cada uno de los recursos que necesite, y sin que ningun programa
monopolice alguno de ellos.

Diseiio Web (Web design) El disefio web es una actividad que consiste en la
planificacion, disefno e implementacion de sitios web y paginas web. No es
simplemente una aplicacion del disefio convencional sobre Internet ya que
requiere tener en cuenta cuestiones tales como navegabilidad, interactividad,
usabilidad, arquitectura de la informacion y la interaccion de medios como el
audio, texto, imagen y video, se lo considera dentro del Disefio Multimedia, se
puede decir también que el disefio web es el proceso de conceptualizacion,
planificacion, modelado y ejecucion de paginas web y, por extension, a
aplicaciones y servicios web., el objetivo principal es la creacion de un sitio web.

4.4 MARCO TEORICO

En el transcurso de la historia no solo en la empresa sino en campo que tienen y
manejan informacion cuales quiera que sea su procedencia, han visto la
necesidad de llevar un control en el tramite de Documentos, y en fin el cualquier
tipo de procesos que se maneje en el interior como empresa.

Es por ese motivo que la implementacion de un Software que sistematice los
diferentes procesos que manejen como empresa es la metodologia a seguir no
solo en entidades grandes sino en muchas otras de menor tamafio en infinidad de
aplicativos con el fin de obtener mejor servicio a sus usuarios, agilizar procesos,
optimizando el tiempo entre los empleados y sus funciones y brindar rapida e
oportuna respuesta a los requerimientos a los clientes permitiendo de esta forma
obtener en todas las areas, administrando los datos en forma segura sin ser
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dispendiosa la busqueda de los documentos evitando las perdidas de la
documentacion.

Entendiéndose como Sistema de Informacion® un conjunto de elementos que
interactuan entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio.
Es el conjunto total de procedimientos, operaciones, funciones y difusidén de datos
o informacién en una organizacion.

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de informacion.

Un gestor de Quejas y reclamos online es un aplicativo en cargado de administra
de forma segura y controlada los diferentes tipos de registros ingresados a través
de un sitio Web contando con un modulo de soporte administrativo para su
posterior diligenciamiento e interactuando con un modulo de respuestas
implementando el uso de mensaje de texto para el informe del estado de la
peticion y su respuesta o en su defecto informando por via e-mail.

Es por ese motivo que al sistematizar la informacién disefiaremos un modelado de
Base de Datos abarcando los procesos para administrar y diligenciar todos los
registros de documentos de Quejas y Reclamos. Existe diferentes tipos de
motores de Base de Datos en lo que se encuentra informis, postgress, Mysq|,
oracle. En el proyecto se utlizara Mysql* que es un motor de gestion de Base de
Datos relacional que provee una solucion robusta a los usuarios con poderosas
herramientas multi-usuario, soluciones de base de datos SQL (Structure Query
Languaje) multi-threades. Es rapido, robusto y facil de utilizar soporta llaves
foraneas es decir el uso de transacciones.

El aplicativo de gestor de Quejas y Reclamos se va a desarrollar en lenguaje de
programacion de software libre (GPL) lo que significa que no se necesita ningun
tipo de licenciamiento para su implementacion.

Al disefar y desarrollar el aplicativo de manera multiplataforma se tiene que
analizar cuales son los requerimientos para que el aplicativo funcione
debidamente en los sistemas operativos correspondientes a Windows como el XP,
vista y linux en versiones como centos, redhat, opensuse.

Un sistema Operativo® es un software de sistema, es decir, un conjunto de
programas de computadora destinado a permitir una administracion eficaz de sus
recursos. Comienza a trabajar cuando se enciende el computador, y gestiona

3 http://wilkepedia.com
* http://mastermagazine.com
> Mc Graw Hill Sistemas Operativos.
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el hardware de la maquina desde los niveles mas basicos, permitiendo también la
interaccion con el usuario .Un sistema operativo se puede encontrar normalmente
en la mayoria de los aparatos electronicos que utilicen microprocesadores para
funcionar, ya que gracias a éstos podemos entender la maquina y que ésta
cumpla con sus funciones (teléfonos mdéviles, reproductores de DVD, autor radios,
computadoras, etc.).

Aqui se establecen otras definiciones que son pertinentes

Sistema Operativo: es un programa (o0 conjunto de programas) de control que
tiene por objeto facilitar el uso de la computadora y conseguir que ésta se utilice
eficientemente. El objetivo fundamental de los sistemas operativos es gestionar y
administrar eficientemente los recursos hardware, permitiendo que se ejecuten
concurrentemente varios programas, sin que haya conflictos en el acceso de cada
uno de ellos a cada uno de los recursos que necesite, y sin que ningun programa
monopolice alguno de ellos.

El desarrollo del software se hara en el lenguaje libre de programacién llamado
php version 5 siendo uno de los lenguajes mas reconocidos para el disefio y
desarrollo de paginas web.

A continuacién se detallara la definicion del término php, sus principales
caracteristicas y su utilidad en el proyecto Php: Es uno de los lenguajes de lado
servidor mas extendidos en la Web. Nacido en 1994, se trata de un lenguaje de
creacion relativamente creciente que ha tenido una gran aceptacion en la
comunidad de web master debido sobre todo a la potencia y simplicidad que lo
caracterizan.

PHP nos permite embeber sus pequenos fragmentos de cddigo dentro de la
pagina HTML y realizar determinadas acciones de una forma facil y eficaz sin
tener que generar programas integramente en un lenguaje distinto al HTML.

Por otra parte, y es aqui donde reside su mayor interés con respecto a los
lenguajes pensados para los CGIl, PHP ofrece un sinfin de funciones para la
explotacion de bases de datos de una manera llana, sin complicaciones.

Podriamos efectuar la quizas odiosa comparacién de decir que PHP y ASP son
lenguajes parecidos en cuanto a potencia y dificultad si bien su sintaxis puede
diferir sensiblemente. Algunas diferencias principales pueden, no obstante,
mencionarse:

 PHP, aunque multiplataforma, ha sido concebido inicialmente para entornos
UNIX y es en este sistema operativo donde se pueden aprovechar mejor sus
prestaciones. ASP, siendo una tecnologia Microsoft, esta orientado hacia
sistemas Windows, especialmente NT.
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* Las tareas fundamentales que puede realizar directamente el lenguaje son
definidas en PHP como funciones mientras que ASP invoca mas
frecuentemente los objetos. Por supuesto, esto no es mas que una simple
cuestion de forma ya que ambos lenguajes soportan igualmente ambos
procedimientos.

 ASP realiza numerosas tareas sirviéndose de componentes (objetos) que
deben ser comprados (0 programados) por el servidor a determinadas
empresas especializadas. PHP presenta una filosofia totalmente diferente v,
con un espiritu mas generoso, es progresivamente construido por
colaboradores desinteresados que implementan nuevas funciones en nuevas
versiones del lenguaje.

El lenguaje PHP es el mas extenso en la Web, el cual es utilizado en nuestro
software orientado a la Web el cual nos permite acoger sus pequefos fragmentos
de codigo dentro de la pagina HTML y nos da muchas facilidades para sacar
mayor provecho a la base de datos a utilizar.

Debido al disefio de PHP, también es posible crear aplicaciones con una interfaz
grafica para el usuario (también llamada GUI), utilizando la extensién PHP-GTK.
También puede ser usado desde la linea de 6rdenes, de la misma manera como
Perl o Python pueden hacerlo, esta versién de PHP se llama PHP CLI (Command
Line Interface).

Su interpretacion y ejecucion se da en el servidor, en el cual se encuentra
almacenado el script, y el cliente solo recibe el resultado de la ejecucion. Cuando
el cliente hace una peticidon al servidor para que le envie una pagina Web,
generada por un script PHP, el servidor ejecuta el intérprete de PHP, el cual
procesa el script solicitado que generara el contenido de manera dinamica,
pudiendo modificar el contenido a enviar, y regresa el resultado al servidor, el cual
se encarga de regresarselo al cliente. Ademas es posible utilizar PHP para
generar archivos PDF, Flash, asi como imagenes en diferentes formatos, entre
otras cosas.

Permite la conexion a diferentes tipos de servidores de bases de datos tales como
MySQL, Postgres, Oracle, ODBC, DB2, Microsoft SQL Server, Firebird y SQLite; lo
cual permite la creacion de Aplicaciones Web muy robustas.

PHP también tiene la capacidad de ser ejecutado en la mayoria de los sistemas
operativos tales como UNIX (y de ese tipo, como Linux), Windows y Mac OS X, y
puede interactuar con los servidores de Web mas populares ya que existe en
version CGI, modulo para Apache, e ISAPI.

El modelo PHP puede ser visto como una alternativa al sistema de Microsoft que

utiliza ASP.NET/C#/VB.NET, a ColdFusion de la compania Macromedia, a
JSP/Java de Sun Microsystems, y al famoso CGl/Perl. Aunque su creacion vy
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desarrollo se da en el ambito de los sistemas libres, bajo la licencia GNU, existe
ademas un IDE comercial llamado Zend Optimizar

Como aplicativo el disefo y desarrollo del software es una aplicacion web al ser
implementado en un sitio web a través de la Internet en donde diversos usuarios
se podran conectar e utilizar y dejar sus sugerencias de forma simultanea para
entender mejor el concepto se describira lo que compete a una aplicacién web.

El disefio de la interfaz del modulo de Registros de Quejas y Reclamos Online y
en conjunto con los otros moédulos que conforman el sistema esta basado en
disefio de aplicacion web, debido a que su implementacion sera via Internet lo que
con lleva a que la aplicacion debe ser liviana en sus componentes para ser
utilizado es por esta razéon que se debe tener en claro este termino y la forma en
como se debe aplicar en un sistema de informacion.

Por este motivo se dara una breve descripcion del termino Aplicacion Web es
un disefio que esta basado para la implementacion en Internet, en la cual un
usuario por medio de un browser hace peticiones a una aplicacion remota y
espera una respuesta que a su vez se muestra nuevamente en el navegador.

En términos generales podemos asumir que el Web esta hecho en su mayor parte
de servidores "tontos" que proporcionan a los usuarios documentos electrénicos
estaticos. Los documentos son estaticos pues una vez definido su contenido este
permanece sin cambios hasta que vuelva a sufrir una edicion.

En su mayor parte, esto sirve para una gran cantidad de usos comunes, sin
embargo se sienten las limitaciones de este modelo en los siguientes casos por
mencionar algunos:

* Cuando los requerimientos de la aplicacion demandan una mayor interaccion
con el usuario, como seria el caso con una aplicacion que configura su
contenido de acuerdo a una configuracion personal de un usuario.

* Cuando la aplicacién Web debe interactuar con otros sistemas de Back Office"
tales como sistemas de contabilidad e inventarios.

* Cuando se desea atacar con una solucion integral Web a una necesidad de
negocios mediante una aplicacion Intranet.

Al principio de la revolucion informatica estas limitantes no preocupaban a los
desarrolladores de HTML, sin embargo al presentarse un incremento de presencia
de los Intranets, Extranets, aplicaciones de E-Commerce (Comercio Electrénico) y
aplicaciones de cadena de produccion nos hemos visto en la necesidad de
redefinir nuestra forma de operar en el Web.
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Es por eso que se desarrollan aplicaciones Web que mediante el uso de software
especializado incrementan la inteligencia del servidor Web permitiendo tanto la
generacion automatica del contenido como el procesamiento de datos que
interactuen con las aplicaciones de negocios del cliente.

Cabe mencionar que las aplicaciones Web no sdlo son ideales para el Internet,
son invaluables herramientas dentro de su oficina. Si cuenta con muchos
empleados o bien si estos se encuentran dispersos geograficamente o viajan
mucho, una aplicacion Web en su Intranet puede ayudarlos a colaborar de forma
eficiente y productiva.

Entre las aplicaciones Web debemos entender la utilizacion de Paginas
Dinamicas estas son algunas definiciones del término:

Paginas Dinamicas: se conoce con el nombre de pagina Web dinamica a aquélla,
cuyo contenido se genera a partir de lo que un usuario introduce en un Web o
formulario.

Las paginas dinamicas son mas complejas y versatiles, se crean en el momento
de una peticion, diferentes resultados de distintas peticiones.

Una aplicacion Web esta compuesta por muchas paginas dinamicas que se
relacionan e interactuan para lograr un objetivo.

El contenido de la pagina no esta incluido en un archivo HTML como en el caso de
las paginas Web estaticas.

Las aplicaciones mas conocidas de las paginas Web dinamicas son:
» Mostrar el contenido de una base de datos, con base en la informacién que
solicita un usuario a través de un formulario de Web.
» Actualizar el contenido de una base de datos.
* Generar paginas Web de contenido estatico.
* Mejorar la interaccién entre el usuario y el sitio Web.
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5. METODOLOGIA

5.1PARTICIPANTES

Dpto. de direccion General del hotel San Marcos.

Personal a cargo Miguel Tovar director del centro vacacional Hotel San Marcos
Poblado es el encargado de suministrarnos informacion sobre las politicas que
tiene el Hotel San Marcos Poblado sobre el proceso de quejas y reclamos de los
usuarios.

5.2 MATERIALES

Para el proyecto Contamos con las siguientes herramientas necesarias para
ejercer el desarrollo e implementacién del sistema detalladas a continuacion:

* Un Computador con las siguientes caracteristicas para la implementacion:
o Procesador Intel de 80 Gb.
o Velocidad del procesador cp 1.06 Ghz a 2.33 Ghz.
o Memoria RAM de 1 Gb.
o Arquitectura 32 bits.
» Sala de informatica de la Universidad Minuto de Dios para el desarrollo en
horarios disponibles.

5.3 PROCEDIMIENTO

Al desarrollar el aplicativo de Quejas y Reclamos del Hotel San Marcos Poblado
fue necesario pasar por una serie de fases evolutivas que constituyen los
diferentes procesos que se deben cumplir para obtener la totalidad de su
funcionalidad y que conforma el sistema en general.

El presente proyecto se realizé bajo el esquema de trabajo de desarrollo de
prototipos, en un principio se baso en su disefio de los rasgos mas generales,
teniendo en cuenta los requerimientos adquiridos en técnicas como observacion,
descripcion y entrevista, dado el caso se prepararon prototipos que permitieron
llegar a definir correctamente los requerimientos en forma particular y concisa para
cada uno de los mddulos que integran el sistema, al ver una parte del aplicativo
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en ejecucion se determina si es viable el disefio y desarrollo previamente realizado
para posteriormente continuar y ofrecer un prototipo terminado en su totalidad.
Dadas las condiciones para el diseio del aplicativo el modelo de creacion de
prototipos surge como la metodologia mas adecuada, por la rapidez que ofrece
para ver resultados eficientes y productivos.

A continuacion se describira fase por fase en el desarrollo evolutivo del sistema
en el orden que corresponde de una forma estructurada, cada una de las fases se
enuncia las subfases que corresponde a la manera que procede la fase hasta
llegar a su finalidad.

5.3.1 FASES DE PLANEACION

5.3.1.1 Etapa cero. Propuesta y anteproyecto: Entrega de la propuesta donde
se define el problema, objetivos y justificacién del mismo, para la determinacion de
la factibilidad por parte del comité evaluador de la Universidad Minuto de Dios,
seguido a esto la siguiente etapa es el desarrollo del anteproyecto, donde
conjuntamente con los asesores se trabaja para definir fechas de asesorias y
pautas para la entrega del mismo. Con la entrega del anteproyecto en la etapa de
inicio, el desarrollo del sistema de informacién para el hotel San Marcos Poblado
ubicado en la via Girardot-Ricaurte. Continua con tres etapas mas.

La primera etapa tiene gran importancia, debido a que en ella se desarrolla el
analisis y disefio de la base de datos MySQL del sistema para ser evaluada por el
duefio de la empresa y los administradores quienes determinan los aspectos a
mejorar, para realizar las respectivas modificaciones de las fases.

Entregables. Durante esta etapa se realizan tres entregas, la primera es la
propuesta para el comité de proyectos, la segunda es la primera parte del
anteproyecto y la ultima el documento final del anteproyecto y un primer disefo de
la base de datos del proyecto.

5.3.2 FASE DE DESARROLLO DEL SISTEMA

5.3.2.1 Etapa Uno. Modulo de seguridad

Analisis. En esta etapa se realizara un modulo de prototipo que maneje
aplicaciones, permisos de administracién, usuario; este modulo es importante
debido a que este permite la seguridad de la base de datos y la manipulacion del
aplicativo para el hotel San Marcos Poblado ubicado en la via Girardot-Ricaurte
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Disefio. Con la informacion recolectada en la etapa de analisis se continua con el
disefio del modulo. En el modulo de seguridad se disefio el modulo de datos
aplicaciones, permisos, y perfiles para la seguridad de la empresa.

Desarrollo. En el proyecto de este modulo se aseguran los estandares de disefio.
Evaluacion. Esta etapa del sistema estuvo desarrollado en un 25% vy se realizaron
las pruebas pertinentes al modulo de seguridad.

Entregables: En esta etapa se entrego el prototipo de modulo de seguridad
aplicaciéon y permisos de perfiles de entrada.

5.3.2.2 Etapa Dos. Modulo de Administracion

Analisis. En esta etapa se realizo un modulo prototipazo que maneja las
aplicaciones que permiten administrar y controlar los procesos por estados de la
quejas, reclamos o sugerencia de los usuarios que se registraron en el sitio Web,

Diserio. Con la informacion recolectada en la etapa de analisis se continuo con el
disefio del modulo. En el modulo de Administracion de contempla los datos de
aplicaciones, datos basicos, procesos de cambios de estado de quejas, reclamos
O sugerencias y respuestas a quejas.

Desarrollo. En el proyecto de este modulo se aseguraron los estandares de disefio
del modulo administrativo considerando las modificaciones anteriores de los otros
prototipos entregados, haciendo que interactué simultaneamente con él modulo de
registros Online aprobado

Evaluacion. Esta etapa del sistema debe estar desarrollada en un 75% y se
realizaran las pruebas pertinentes al modulo de administracion y parte del modulo
de registros Online

Entregables: En esta etapa se entrego él prototipo del modulo de Administracion
del sistema.

5.3.2.3 Etapa Tres. Modulo de Registros Online

Anélisis. En esta etapa permite al usuario interactuar de una manera facil y rapida
con el sistema desde el sitio Web vy registrar su queja, reclamo o sugerencias ver
el sitio. La actividad inicia al ingresar al sitio web del aplicativo de quejas vy
reclamos en linea.
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Diserio. Prototipo del Modulo de informacién para el manejo y registro de quejas y
reclamos en linea desde el sitio Web

Desarrollo. Se desarrollo la interfaz del prototipo del sitio Web y el registro de
quejas.

Evaluacion. Esta etapa del sistema estuvo desarrollada en un 70% y se realizaron
pruebas pertinentes al modulo de registros de quejas y reclamos en Web
Entregables: Se entrego el prototipo de modulo de registros de quejas y reclamos
en Web.

5.3.2.4 Etapa Cuatro. Modulo de Cambios de Estado y de Respuesta

Anélisis. En esta etapa permite al usuario responsable del lugar de procesos
revisar y determinar las causas que genero la queja o reclamo y permitiendo al
usuario administrativo diligenciar y enviar las respectivas respuestas mediante
correos electronicos y documentos manejados por el hotel.

Diserio. Modulo de cambios de estado y de respuesta a quejas y reclamos.
Desarrollo. Se desarroll6 la interfaz del siguiente prototipo que permite realizar el
debido proceso de cambios de estados y el de generar respuestas mediante el
formato manejado por el hotel para este tipo de tramites y el envio de correos
electronicos.

Evaluacion. Esta etapa del sistema estuvo desarrollado en un 80% y se realizaron
las pruebas pertinentes al modulo cambios de estado y de respuesta.

Entregables: Se entrego el prototipo del modulo correspondiente a cambios de
estado y de respuesta.

5.3.2.5 Etapa Quinto. Modulo de reportes

Anélisis. En esta etapa permite al usuario interactuar de una manera facil y rapida
con el sistema para llevar a cabo la administracion de los reportes. La actividad
inicia en el menu de reportes, donde se escoge la opcion del reporte que se desea
generar y finalizada con la realizacién de una accién determinada.

Diserio. Modulo de informacion para en manejo de los diferentes reportes que se
han de ser en el sistema.

Desarrollo. Se desarrollo las preliminares para la entrega final.
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Evaluacion. Esta etapa del sistema estuvo desarrollada en un en un 70% y se
realizaron las pruebas pertinentes al modulo de reportes en interaccion
simultanea con los demas modulos.

Entregables: Se entrego el modulo de reportes.

6.3.2.6 Etapa Sexto. Entrega del Prototipo y Sustentacion (final).

Analisis. Luego de haber creado y probado los mddulos del sistema se procedio a
realizar la respectiva entrega del prototipo junto con los demas para completar asi
el sistema.

Evaluacion. En esta etapa se presenta a los asesores para determinar las
correcciones a realizar.

Entregables. En esta etapa el sistema debe estuvo desarrollado en su 100%, se
entrega el software de interfaz con los modulos completos de los prototipos
anteriores e integrados con los demas.

5.4 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

5.4.1 Descripcioén de la Situacion Actual

El Hotel San Marcos Poblado presta actualmente este servicio de quejas y
reclamos en el centro de atencion al usuario (Recepcion) y en el buzén de
sugerencias aunque se pude decir que no llevan un sistema como tal, debido a
que no guarda entre sus registros el proceso de las solicitudes de los usuarios y
es el primer ente en donde clientes, beneficiarios y personas en general que
hacen parte del sistema del hotel se dirigen para diligenciar cualquier inquietud o
solicitud y siendo también el primer lugar en donde se obtienen las respectivas
respuestas, muchas veces este tipo de procesos suelen ser dispendiosos puesto
que cada miembro que presta el servicio en la recepcion se encuentran ocupados
en su otros requerimientos, creando desconcierto a los usuarios ponentes de las
quejas al no saber a cual lugar del hotel recurrir, puesto que el Hotel San Marcos
Poblado no cuenta con un usuario especifico para recibir estas solicitudes e
orientar al usuario.

A continuacion se describira de modo grafico como esta constituido el sistema
actual del Hotel San Marcos Poblado:
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Procesos

e Ingreso de solicitudes.
e Reuvision de solicitudes.

e Revision por la Recepcion.

e Revision por la Administracion.

e Revision por el Buzon de Sugerencias.
e Generacion de Respuesta.

e Directa Recepcion.

e Por proceso Administracion.

Convenciones
Al realizar la diagramacion del los modelos de contexto, y de procesos (nivel uno)

se utilizo las siguientes herramientas, describiendo su utilidad en el diagrama.

Entidades

Entidades

Permite representar las entidades externas del sistema.

Flujo de Datos

.

Permite representar los datos que ingresan de las entidades a los procesos y los
datos que salen a las entidades del sistema.

Almacén

Permite ingresar datos almacenarlo para su posterior consulta.
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Procesos

Permite representar los diferentes procedimientos del sistema y es donde se
comunican las entidades para envio de datos para su procesamiento cada proceso
esta identifica con un consecutivo que indica su orden, cuando un procedimiento
se deriva en otros se encuentra un identificador que indica el primer numero
corresponde al proceso al cual pertenece seguido de punto y el segundo numero
indica el orden del mismo.
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5.4.2 Diagrama de Contexto: Sistema manual de quejas y reclamos del Hotel San Marcos Poblado
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Figura #1 Modelo de Contexto.
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5.4.3 Diagrama de Procesos del Nivel 1: Sistema manual de quejas y reclamos del Hotel San Marcos Poblado
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Figura #2 Modelo de Nivel 1.
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5.5 DISENO DE LA SOLUCION PROPUESTA

5.5.1 Diagrama de Descomposicion Funcional del Sistema Propuesto.
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Figura #3 Diagrama de Descomposicion Funcional.
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5.5.2 Descripcion de Procesos del Sistema Propuesto

El disefio y desarrollo del prototipo del aplicativo de Q&R para el hotel San Marcos
Poblado de la ciudad de Girardot, pretende ofrecer al hotel y a sus usuarios un
sitio web en donde los usuarios puedan expresar libremente sus sugerencias y/o
peticion desde cualquier lugar que cuente con acceso a Internet, exceptuandolo
de venir directamente a sus instalaciones; ademas, con este sistema se estaria
evitando congestion en los lugares en donde se lleva a cabo este tramite, lo que
hace que el funcionario encargado de esta labor desvie su atenciéon y lo
desvincule de sus labores cotidianas, en ves de esta congestidn solo recibiria las
Q&R presentadas directamente o las que se presentan por el buzén de
sugerencias por otros motivos y no de sugerencias o peticiones, también
contribuye en gran medida por que se puede llevar una estadistica identificando el
area que mas requiere de supervision y de las que los usuarios solicitan que se
mejore o verificar cual es el proceso que no se esta llevando a cabo
correctamente, con esto el hotel podria tomar medidas que permitan mantener un
buen funcionamiento y la satisfaccion de sus clientes.

El prototipo de Q&R presentado consta de tres médulos principales:
Proceso de Registros:

« Modulo de Seguridad y Administrativo: aqui se encontrara lo respectivo al
ingreso y permisos de los usuarios del sistema, solo tendran acceso
aquellos usuarios que cuente con los requerimientos necesarios para
ingresar, mantendra restricciones en cuanto las acciones que pueden
realizar los usuarios dentro del sistema y sus mddulos, permitiendo asi un
mayor control sobre la informaciéon manejada y los procesos a realizar.
el funcionario con rol de administrador sera el Unico que podra realizar las
siguiente acciones y procesos adiccion, edicion, borrado, de los datos
basicos, y registros concernientes a Q&R, chequear las solicitudes
ingresadas del sitio web.

« Modulo de Solicitudes y peticiones Online: el prototipo presentado separa lo
que es el ingreso de usuarios administrativos, de los usuarios clientes, este
modulo comprende a la interfaz del sitio web que podran acceder cualquier
cliente del hotel por Internet y el manejo de ingreso de registros de las
respectivas solicitudes y peticiones, ademas se ofrecer a los clientes
informacion sobre como puede ser presentadas sus Quejas y Reclamos en
las instalaciones del hotel y lo que el hotel le ofrece como promocién de
servicios.

41



Proceso de Cambios de Estado y Tratamiento a Q&R:

« Modulo de Cambios de Estado: en este modulo se manejan los estados de
procesos teniendo en cuenta el orden, es decir una vez adicionado el
registro de Q&R esta queda como estado inicial de adicionado, es alli
donde los usuarios encargados de los lugares procesos quedan restringidos
cual su unica intervencién y acciones sera el que podran realizar el debido
tramite y revision del caso dando las respectivas observaciones quedando
guardadas como estado revisado en el registro de cambios estados
mediante una nota, podran subir archivos de cartas o notas que manejan en
el proceso de manera que realiza un debido seguimiento, si este cambio de
estado de adicionado a revisado no se realiza no se podra dar paso al
estado siguiente, el usuario administrador sera el que determine cual debe
ser la respuesta que se le brindara a cada usuario ponente de la Q&R
segun el caso, una vez realizando este respectivo cambio la Q&R obtendra
un estado de Contestado, después sera el mismo que verifique una vez
dada la respuesta la satisfaccion de la misma del cliente.

Proceso de Respuesta a Q&R:

+ Modulo de Respuestas: es donde se podra dar la respuesta al usuario de la
Q&R detectando la causa que genero la Q&R, el sistema tienen en su Base
de Datos una entidad que registra el area y sus lugares de proceso y a
estos se le atribuyen una descripcidbn que corresponde a las acciones
causantes por la cual un usuario puede realizar quejas, reclamar, realizar
una sugerencia o peticion. Y es alli en donde se determina cual de estas
fallas fue la causa o el motivo por el cual se presento la Q&R. El sistema
maneja unos codigos para los estados de contestado y verificado que
identifica por cual medio fue que se realizo dicho cambio de estado, maneja
ademas unos formatos por la cual el Administrador podra dar la respuesta
es decir se crea un archivos planos con datos concerniente del ponente y la
respuesta que se determino.
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5.5.3 Diagrama de Contexto Propuesto: Sistema Propuesto Prototipo para el Hotel San Marcos Poblado.

< @
© 'g [
i i 1
Envia Sugerencias E” % 3 E
S £ 3 Consulta Quejas pra Procesos -
c _ —
............... S HHHHH q)
. >
: ﬁ v N Envia cambio de estado de Quejas a o
— contestado P
< o
nva Respuesta Sistema del Prototipo de Q&R g
por Email Hotel San Marcos Poblado
< /T\
A ) Entrega resultado de consulta
T Envia cambio realizado de adicionado a revisado

Consulta de Quejas pendientes por
revision

Entrega de resultados del listado de quejas
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5.5.4 Diagrama de Niveles de Procesos Propuesto: Sistema Propuesto Prototipo para el Hotel San Marcos

Poblado.
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6. RESULTADOS

6.1 MODELO ENTIDAD - RELACION GENERAL DEL SISTEMA

usuarios - logs_transacciones i
tipos_funcionario - # id: INTEGER # id: INTEGER moduios1 rmodulos -~
# id: INTEGER tipos_funciomanios @ tipos_docurmnentos_id: IMTEGER (FK) % fecha: DATE s F id: INTEGER
& detalle: wARCHAR(S0) = @ numero: INTEGER @ hora: TIME r % detalle: VARCHAR(40)
< estado: EMUMEA','T) @ normbre: WARCHAR(40) @ usuarios_id: INTEGER (FK)
@ direccion: CHAR(40) [ Lsuariosz @ modulos_id: INTEGER (FK) raodulosz
< telefono: CHAR(1S) < formularios_id: INTEGER (FK ) formularios formularios —
e = @ emaill: VARCHAR(40) @ acciones_id: INTEGER (FK ) < @ id: INTEGER
_docurnentos - N N Ay ; : E
@ idi INTEGER finns_documentos @ tipos_funcionario_id: INTEGER (FK) @ registro; INTEGER % modulos_id: INTEGER (FK)
- @ login: WARCHAR(40) I3 fogs trarsacoiomes Soer { [gcciornes T & detalle: YARCH
< detalle: VARCHAR{40] acciones F id: INTEGER etalle: AR 400
@ password_2: WARCHAR(40) @ usuarios_id l=H I3 formuianios A ]
@ fecha: DATE I3 i tramsacoiones Sinciexs @ detalle: WARCHARAD) @ modulos id
tipos_docurnentosl < estado; EMUMCA','T') @ formularios_id -
33 usiwearios Achmdax i I3 fogs transacoiones SkTnder? acciones_causantes -
@ tipos_funcionario_id @ acciones_id F id: INTEGER a
Lsuiariosa| |- uswarios Sincisx2 usuarios1 I3 fogs_ transacoionas ey @ arcas_id: INTEGER (FKY Ep;.rtarnentc\s =
- 1 @ tipos_documentos_id @ modulos_id P W ARCHAR (60 # id: INTEGER
registros_gueias - - = :L;j:' 5 ),q(_.r T @ paises_id: INTEGER (FK)
# id: INTEGER e ks % codigo: INTEGER
@ Tipos_winculacion_id: INTEGER (FK) acciones_causahtes —'“gaffBE—PfUEEEUS = — - < detalle: WARCHAR(40)
<% fecha: DATE T ® 1d: NTEGER areas4 (3 Capartarmeritos Aot
@ tipos_quejas_id: INTEGER (FK) @ areas_id: INTEGER (FK) @ paises_id
@ areas_id: INTEGER (FK) <@ detalle: waRCHAR{40)
% lugares_procesos_id: INTEGER (FK) lugares_procesosl @ dia_trabajador: INTEGER
% fecha_gueja: DATE @ dias_contestar: INTEGER arT51
— - - areas? | usuarios_id: INTEGER (FK areas h aises 1
@ usuarios_lugar: INTESER (FK) e = - i (Fi) < @ id: INTEGER departarmentasl 2
<% medios_ingreso_id: INTEGER. (FK) @ Id INTEGER Y J*JQ‘S'ES_D_J’DCESDS_:‘WJJ’WI > detalle: VARCHAR(AD)
@ tipos_docurnentas_id: INTEGER (FK) e D > dotaie: S AREFIAR (3 @ areas_id d
@ numero: WARCHAR(40) . 3 tugares procesos Aingexs | paises -
% nombre: VARCHAR(40) @ usuarios_id cctados._procesos = # id: INTEGER
@ telefono: INTEGER TID.DSl_VII"IEu|aEIDI"I = paises2 % id: INTEGER < ;Ddlﬂﬂi INTEGER
% celular VARCHAR(LS) ,7 @ id: INTEGER estados_procesos1) | @ detale: WARCHAR(40) < dstalle: VARCHAR(40)
@ paises_id: INTEGER (FK) ) ) ) @ detalle: WARCHAR(40) @ numero_orden: INTEGER
<% ciudades_jd: INTEGER. (FK) tipos_vinculacionl .
@ direccion: VARCHAR{40) A formatos_codigos Z | |
< email: WARCHAR{40) rnedios_ingreso - # id: INTEGER : z =
@ acciones_solicitadas_id: TMTEGER (FK) @ id: INTEGER @ estados_procesos_id: INTEGER (FK) Slukels = %ﬂ |;$71rNE‘EI‘ESGEP?
% usuarios_sisterna: INTEGER medios_procesos1 & detalle: VARCHAR(40) < formatos: VARCHAR(40) @ id: INTEGER oo TNTESER
% acciones_causantes_id: INTEGER (FK) | 3 = g codigas SRSt % departamentos_id: INTEGER (FK) : X
(3 regirtros queies_ Sanmoenl @ estados_procesos_id f———— % codigo: INTEGER | @ registros_quejas_ich INTEGER (FK)
: — - N T | & detalle: WARCHAR(40) < nota_descargo: BLOB
@ tipos_docurnentos_id estados_procesosl registros_oueia: - 3 roten_regitros £ 3
|3 regivtros_gueiss_ SinGers - = I3 clucedes_Fingend A L
— — acciones_solicitadas - @ registros_quejas_id
@ medios_ingreso_id ¥ id: INTEGER ciudades1 @ departarmentos_id | |
I3 rewistros_qguaias_Sinoax 3 & detalle: VARCHAR(40) forrmatos_codigos1
@ lugares_procesos_id cambios_estados -
I3 reqistros quaias SCinoaxd T ® id: INTEGER
@ areas_id hociones_solicitadasl @ fecha: DATE
I3 reqistros_Gusias SeErS @ registros_quejas_id: INTEGER. (FK)
@ acciones_solicitadas_id @ estados_procesos_id: INTEGER (FK)
reqietros ErN e e v < codigos_estados_id: INTEGER. (FK)
7 GLIGTE
@ tipos_gquejas_id codigos_estados — eqistros_quejasl @ formatos_codigos_id: INTEGER (FK)
I3 ragivtros quaias Ancax? F id: INTEGER % nota: BLOB
@ usuarios_lugar @ estados_procesos_id: INTEGER (FK) |8 cambios_astacos FKBgex]
|3 registros gueias FKIncexd < detalle: VARCHAR(40) codigos_estados1 @ codigos_sstacos_id
@ paises_id I3 codigos_estacos_Fidmdert I3 camivios_ aestasns Akimgiexs
|3 registros_quaias_ Aincexd @ estados_procesos_id % ¢ @ estados_procssos_id
@ rciudades_id — I3 carwvins ostasns FAhwGox 3
(L3 reqistros quaias FRDex10 @ formatos_codigos_id
% acciones_causantes_id L3 carrvos estacns FRRwGoxd
@ registros_quejas_id

Figura #6 Modelo Entidad - Relaciéon
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6.2 DICCIONARIO DE DATOS

Conjunto de datos que hace relaciéon a los atributos de la base de datos, y se
muestran a continuacion:

Los estandares que se manejaron en el disefio de la Base de Datos es el siguiente
las llaves primarias de las tablas estan identificadas con el campo de nombre id de
tipo integer, las llaves foraneas se identifican por que inician con el nombre de la
tabla a la que tiene relacion y termina con un underline o linea al piso y id asi
nombre_tabla_id, lo que indica que este campo viene referenciado de otra tabla.

6.2.1 Basicas Generales

Indican que las tablas nombradas a continuacion pertenecen al modulo de
basicas, y su uso es general para la mayorias de otras tablas.

tipos _documentos | Se almacenan los diferentes tipos de documentos

existentes.
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
detalle Nombre de cada tipo de Caracteres Varchar(40) NO
documento Alfanuméricos

Primary Key: (Id)

Tabla # 1 Tipos de Documento

acciones _ Estan almacenadas las diferentes acciones por las que el
solicitadas usuario puede exigir una respuesta.
Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
Nombre de cada accidn Caracteres Varchar(40) NO
detalle solicitada por el usuario Alfanuméricos

Primary Key: (Id)

Tabla # 2 Acciones Solicitadas
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medios _ ingreso

Estan almacenados los medios por los cuales ingresa la
queja, reclamo, sugerencia o peticion.

Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico
Nombre de cada medio Caracteres
detalle de ingreso Alfanuméricos | Varchar(40) NO

Primary Key: (Id)

Tabla # 3 Medios de Ingreso

paises Se almacenan un listado con todos los paises existentes

Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numeérico

cédigo Cddigo perteneciente a Caracter Integer NO
cada pais numerico
Nombre de cada pais Caracteres Varchar(40) NO

detalle existente Alfanuméricos

Primary Key: (Id)

Tabla # 4 Paises

departamentos Se almacenan un listado con todos los departamentos
existentes
Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion numerico
paises_id | Referenciada de la tabla | Caracter Integer NO
de paises numerico
cédigo Cddigo departamento Caracter Integer NO
NUMErico
Nombre de cada Caracteres
detalle departamento Alfanuméricos Varchar(40) NO
Primary Key: (Id)
Foreign Key:(paises id) References paises (id)

Tabla # 5 Departamentos
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ciudades Se almacenan un listado con todos las ciudades existentes

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico

departamentos_ | Referenciada de la Caracter

id tabla numerico Integer NO
departamentos

codigo Cadigo Caracter
perteneciente de numérico Integer NO
cada ciudad
Nombre de cada Caracteres

detalle ciudad que existe Alfanuméricos | Varchar(40) NO
en un
departamento

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(departamentos_id) References departamentos (id)

Tabla # 6 Ciudades

6.2.2 Basicas de Areas

Indican que las tablas nhombradas a continuacion pertenecen al modulo de basicas
de Areas. Es decir estan agrupadas a las tablas que se relacionan directamente
con la tabla area.

areas Se almacenan las diferentes areas vinculadas en la
empresa.
Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion numerico
Nombre de cada area Caracteres Varchar(40)
detalle de la empresa Alfanuméricos NO
Primary Key: (Id)

Tabla # 7 Areas
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lugares _procesos | Se almacenan los diferentes lugares de procesos que se
maneja por areas.
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMETrico
areas_id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla areas numerico
detalle Nombre de cada lugar | Caracter Char(40) NO
de proceso
nivel_impacto El grado de impacto
negativo que tiene con
respecto al proceso si Enum(‘A’’M’,’B’) NO
se llega a registrar
Q&R
dias _ Caracter Integer NO
trabajador numerico
dias _ contestar | Indica el tiempo que Caracter
tiene el proceso para numeérico Integer NO
ser contestado.
usuarios _ id Usuarios del sistema Caracter Integer NO
numerico
Primary Key: (Id)
Foreign Key:(areas id) References areas (id)
(usuarios id) References usuarios (id)

Tabla # 8 Lugares Procesos

tipos_vinculaciéon

Se almacenan los tipos de vinculacién que tienen los

usuarios con la empresa

Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
Nombre del tipo de Caracteres
detalle vinculacion de cada Alfanuméricos Varchar(40) NO
usuario

Primary Key: (Id)

Tabla # 9 Tipos de Vinculacion
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acciones_ causantes | Se almacenan las diferentes areas vinculadas en la
empresa.
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion nUMErico
areas_id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla de areas NUMErico
lugares_procesos | Referenciada de la Caracter
_id tabla de numerico Integer NO
lugares_procesos
Causa Tipo de causa en Caracteres | Varchar(60) NO
que sucedio el Alfanuméricos
tramite
Primary Key: (Id)
Foreign Key:(areas id) References areas (id)
(lugares procesos id) References lugares procesos (id)

Tabla # 10 Acciones Causantes

estados _ procesos | Se almacenan todos estados por los cuales debe pasar
una queja hasta llegar a una respuesta especifica

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
Nombre de cada Caracteres Varchar(40)
detalle estado que debe Alfanuméricos NO

seguir un proceso
numero_orden | Numero del orden
que debe seguir Caracter Integer NO
un proceso segun numeérico
sea su estado

Primary Key: (Id)

Tabla # 11 Estados de Procesos
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codigos_estados

Se almacenan los cédigos de los estados contestados vy
verificados e indica el medio por el cual se realizo el

tramite de la respuesta y su verificacion

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico Caracter Integer NO
de identificacion NUMErico

estados_procesos_id | Referenciada de Caracteres Varchar(40) NO
la tabla estados | Alfanuméricos
~procesos
Nombre de Caracteres | Varchar(40)

detalle cada estado Alfanuméricos NO
que debe seguir
un proceso

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(estados procesos id) References estados procesos (id)

Tabla # 12 Cédigos de Estados

formatos_codigos

Se almacenan formatos predeterminados por la
empresa para la contestacién la respuesta de la
reclamo, sugerencia o peticion

queja,

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico Caracter Integer NO
de identificacion NUMErico
estados_procesos_id | Referenciada de Caracteres Varchar(40) NO
la tabla estados | Alfanuméricos
procesos
Nombre de
formato cada formato Caracteres | Varchar(40) Sl

predeterminado | Alfanuméricos
en la empresa

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(estados procesos_id) References estados procesos (id)

Tabla # 13 Formatos de Codigos
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6.2.3 Basicas de Seguridad

Indican que las tablas nombradas a continuacion pertenecen al modulo de basicas
de Seguridad. Es decir estdn agrupadas a las tablas que se relacionan
directamente con la tabla logs de transacciones.

logs_transacciones | Se almacenan los registros de todas las transacciones que
realiza los usuarios determinado formulario
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
Fecha Fecha en la cual se Fecha Date NO
realiza un registro Calendario
Hora Hora en la cual se Hora Dia Time NO
realiza un registro
usuarios _id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla usuarios numerico
modulos _ id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla modulos numerico
formularios_id | Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla formularios numerico
acciones _ id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla acciones numerico
registro Numero del id a la cual | Caracter Integer NO
se involucran las numerico
diferentes acciones
Primary Key: (Id)
Foreign Key:(usuarios id) References usuarios (id)
(modulos_id) References modulos (id)
(formularios _id) References formularios (id)
(acciones id) References acciones (id)

Tabla # 14 Logs de Transacciones
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Tipos funcionario | Se almacenan los cargos o roles que maneja cada usuario

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
detalle Nombre del cargo que Caracteres Varchar(40) NO
tiene cada usuario Alfanuméricos

Primary Key: (Id)

Tabla # 15 Tipos de Funcionarios

acciones Se almacenan todas las acciones que puede realizar un
usuario del sistema.
Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numeérico
Nombre de la accién Caracteres
detalle realizada por el usuario Alfanuméricos | Varchar(40) NO
del sistema
Primary Key: (Id)

Tabla # 16 Acciones

modulos Estan almacenados los nombres de los modulos que se
manejan en el sistema
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMETrico
Nombre del modulo Caracteres Varchar(40)
detalle utilizado en el sistema Alfanuméricos NO
Primary Key: (Id)

Tabla # 17 Moédulos
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usuarios Se almacenan los datos de los usuarios que administraran
el sistema.
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico

tipos_documentos | Referenciada de la Caracter

_id tabla tipos _ numerico Integer NO
documentos

numero Numero del Caracter
documento de numérico Integer NO
identidad

nombre Nombre del Caracteres
usuario Sistema Alfanuméricos | Varchar(40) NO
Direccion de la Sl

direccion residencia Caracter Char(40)

telefono Numero Telefonico Caracter Char(18) Sl
Direccion de el Caracteres

Email correo electronico | Alfanuméricos | Varchar(40) Sl

tipos_funcionarios | Referenciada de la Caracter

_id tabla numerico Integer NO
tipos funcionarios
Nombre corto que

Login adquiere el usuario Caracteres Varchar(40) NO
para acceder al Alfanuméricos
sistema
serie secreta de
caracteres que Caracteres

password permite al usuario | Alfanuméricos | Varchar(40) NO
tener acceso al
sistema
Fecha en la que Fecha

Fecha ingreso el usuario Calendario Date NO
al sistema

estado Estado del usuario Enum(‘A’)’T’) NO

en el sistema

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(tipos documentos

id) References tipos documentos (id)

(tipos funcionario id)

References tipos funcionario (id)

Tabla # 18 Usuarios del Sistema
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formularios Estan almacenados todos los formularios utilizados para la
realizacion del registro de una tabla
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico
modulos_id Referenciada a la Caracter Integer NO
tabla de modulos NUMErico
Nombre de cada Caracteres
detalle formulario utilizado Alfanuméricos | Varchar(40) NO
en el sistema

Primary Key: (Id)

Tabla # 19 Formularios

6.2.4 Quejas y Reclamos

Indican que las tablas a continuacion nombradas pertenecen al modulo de quejas
y reclamos. Es decir estan agrupadas a las tablas que se relacionan directamente
con la registro de quejas.

notas_ registros

Se almacenan las notas de los registros que existen en el

sistema
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico
consecutivo Caracter Integer NO
NUMErico
registros_quejas_id | Referenciada de Caracter
la tabla de numerico Integer NO
registros quejas
nota descargo Caracter Blob Blob NO

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(registros quejas id) References registros quejas (id)

Tabla # 20 Notas de Registros
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cambios_estados

Se almacenan los diferentes cambios de estados por los
que pasa la queja o el reclamo

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico

Fecha Fecha en la cual se Fecha Date NO
cambia de estado Calendario

registros_quejas_ | Referenciada de la Caracter

id tabla numerico Integer NO
registros quejas

estados_procesos | Referenciada de la Caracter

_id tabla numerico Integer NO
estados_procesos

codigos_estados _ | Referenciada de la Caracter

id tabla numerico Integer NO
codigos estados

formatos_codigos | Referenciada de la Caracter NO

_id tabla numMerico Integer
formatos codigos
Se digita Caracter Sl

Nota brevemente a numerico Integer
respuesta

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(registros quejas id)

References registros quejas (id)

(estados procesos id)

References estados procesos (id)

(codigos estados id) References codigos estados (id)

(formatos codigos id)

References formatos codigos (id)

Tabla # 21 Cambios de Estados
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Tabla # 22 Registros de Quejas
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6.3 ESPACIO DE IMPLEMENTACION

Hotel San S Restaurante
Promocién de
Marcos Poblado rpbarerys

ervicio a

Recepcion Cliente Gestion de Alimentos

y Bebidas

Servidor

Recreacion

Usuario
Administrador
Gestion de Recreacion

y Deporte Gimnasia

Figura #7 Grafica del Espacio de Implementaciéon Para el Hotel San Marcos Poblado.
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6.4 Sugerencias y Recomendaciones

El prototipo del aplicativo de Q&R Online requiere par una buen funcionamiento y
un seguimiento de los tramites, determinacion de &areas correspondientes y
detencion de procesos que son manejados, con el fin realizar el tramite de cambiar
de estados a las quejas y reclamos.

Se recomienda al administrador de realizar los registros de usuarios y
asignamientos de permisos de accesos para garantizar la seguridad al sistema.

En lo posible utilizar el prototipo en sistemas operativos nombrados a
continuacion:

o Windows Xp.

o Windows professional 2000

o Linux distribucion red hat versién 4.0

o Linux distribucion red hat versiéon Centos.

Al utilizar navegadores para acceder al servidor se recomienda y se sugiere que
se utilicé el navegador Mozilla preferiblemente en la version 3.08 evite siempre
que pueda el navegador de Internet explore.

Se sugiere que se hagan backups del sistema, de manera continua puesto que el
sistema lo permite y se puede restaurar en casos unicos que se desee o que el
sistema lo requiera.
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7. CONCLUSIONES

El disefio y desarrollo del prototipo del aplicativo de Q&R para el Hotel San Marcos
Poblado, trajo para nosotros como estudiantes y como futuros profesionales una
experiencia unica brindandonos adquirir mas conocimientos, reforzar los ya
obtenidos en el transcurso de estos semestres, ademas permitiéndonos un
acercamiento mas profundo a nuestro que hacer como profesionales en tecnologia
en informatica, acreditdndonos como desarrolladores y ampliando nuestro perfil
profesional, al acércanos mas a la vida laboral, es por eso que con este desarrollo
se pudo deducir las siguientes conclusiones:

» Determinacion de requerimientos oportunos que permitieron detectar las
necesidades de la empresa para el desarrollo del software prototipo,
cumplimiento de tareas que proporcionan la funcionalidad del sistema y
de los procesos.

» Disefio y Desarrollo de interfaz con ambiente agradable a los usuarios,
proporcionando calidez y comodidad al realizar los procedimientos que
requieren los registros de las quejas y reclamos, atractivos para los
clientes que visitan el sitio web y proporcion de informacién de atencion
al usuario y servicios del hotel.

* Implementacion de un sistema de consultas de los registros realizados y
de los que estan pendientes por procesos, evitando asi demoras para
diligenciar registros.

e Utilizacion de recursos que permiten al usuario obtener verificacion de
las transacciones realizadas, asignacion de permisos de usuarios para
control de acceso a modulos y al sistema en general, implementacion de
sistema de reportes que proporcionan informacién de funcionalidad del
sistema, porcentajes de Q&R recibidas por usuarios, por areas y
procesos.

* Obtencion y Restauracion de Backups seguros con la informacion

registrada en la Base de Datos y transaccionalidad que permite tener
referencia e integridad en los datos.
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8. GLOSARIO

ACCESO: En términos generales sera el medio, utilizado para obtener informacion
de la memoria de almacenamiento del ordenador o del resultado de un proceso.

ASP: Active Server Pages) es la tecnologia desarrollada por Microsoft para la
creacion de paginas dinamicas del servidor.

APLICACION WEB: Es una aplicacién software que se codifica en un lenguaje
soportado por los navegadores web (HTML, JavaScript, Java, etc.) en la que se
confia la ejecucion al navegador.

BASES DE DATOS: Es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto
y almacenados sistematicamente para su posterior uso.

BASES DE DATOS RELACIONAL: Es una base de datos en donde todos los
datos visibles al usuario estan organizados estrictamente como tablas de valores,
y en donde todas las operaciones de la base de datos operan sobre estas tablas.

CGl: (Common Gateway Interface, CGl) Es un protocolo genérico que permite
extender las capacidades de HTTP. Los programas en CGl afaden funcionalidad
al servidor Web, funcionalidad que podria abrir agujeros de seguridad en el
servidor.

COMERCIO ELECTRONICO: Consiste en la compra y venta de productos o de
servicios a través de medios electronicos, tales como el Internet y otras redes de
ordenadores, la cantidad de comercio llevada a cabo electrénicamente ha crecido
extraordinariamente debido a la propagacion del Internet.

CODIGO FUENTE: es un conjunto de lineas de texto que son las instrucciones
que debe seguir la computadora para ejecutar dicho programa; por tanto, en el
cédigo fuente de un programa esta descrito por completo su funcionamiento.

GNU: Es, a simple vista, un Sistema Operativo. Es una implementacion de libre
distribucion UNIX para computadoras personales (PC), servidores, y estaciones de
trabajo.

GPL: General Public License (Licencia Publica General). Licencia creada por la Free
Software Foundation y orientada principalmente a los términos de distribucion,
modificacidn y uso de software libre.
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HTML: Siglas de HyperText Markup Language (Lenguaje de Marcas de
Hipertexto), Es el lenguaje de marcado predominante para la construccién de
paginas web.

HARDWARE: En computacion, término inglés que hace referencia a cualquier
componente fisico tecnolégico, que trabaja o interactia de algun modo con la
computadora.

INTERNET: Red telematica internacional, que procede de una red militar
norteamericana (Arpanet, creada en 1969), que es fruto de la interconexion de
multiples redes que utilizan un mismo protocolo de comunicacién (TCP-IP).

INTRANET: Es una red de ordenadores privados que utiliza tecnologia Internet
para compartir de forma segura cualquier informacion o programa del sistema
operativo para evitar que cualquier usuario de internet.

LEGISLACION: Conjunto de leyes que regulan una actividad determinada:
legislacion mercantil.

LENGUAJE: En el mundo informatico, dijese del conjunto de palabras y simbolos
que permiten la comunicacion entre ordenador y el usuario.

LICENCIA SOFTWARE: (software license). La licencia de software es el conjunto
de permisos que un desarrollador da para la distribucién, uso y/o modificacion de
la aplicacién que desarrollé. Puede indicar en esta licencia también los plazos de
duracion, el territorio donde se aplica, etc.

MYSQL: Es un sistema de gestion de bases de datos (SGBD) multiusuario,
multiplataforma y de cédigo abierto.

MODELO ENTIDAD - RELACION: (modelo entidad-vinculo, modelo entidad-
relacion, entity-relationship, modelo relacional, modelo ER). Es un tipo de modelo
de datos conceptual de alto nivel que se emplea en el disefio de las base de datos
relacidnales. El modelo entidad-relacion muestra la estructura de la base de datos
empleando todo tipo de herramientas conceptuales.

PAGINAS DINAMICAS: Fuente de informacion compatible con la WWW y que
puede ser accedida a través de un navegador en internet; por lo general las
paginas web se presentan en formato que les da forma llamado HTML. Son
documentos que soportan hipertexto.

PHP: Es un lenguaje de programacion muy potente que, junto con html, permite

crear sitios web dinamicos. Php se instala en el servidor y funciona con versiones
de Apache, Microsoft lIs, Netscape Enterprise Server y otros.
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PROGRAMA: Es un conjunto de instrucciones u ordenes basadas en un lenguaje
de programacion que una computadora interpreta para resolver un problema o una
funcion especifica.

PROTOTIPO: Es una representacion limitada del disefio de un producto que
permite a las partes responsables de su creacion experimentar, probarlo en
situaciones reales y explorar su uso.

SERVIDOR: Es una computadora que, formando parte de una red, provee
servicios a otros denominados clientes, Varios servidores juntos, es decir
conectados entre si, forman una red IRC. Estas maquinas se encargan de hacer
que los mensajes que usted escriba lleguen a su destino y también de hacer llegar
hasta usted, los mensajes del resto de usuarios.

SISTEMA DE INFORMACION: Es un conjunto de elementos que interactian entre
si con el fin de apoyar las actividades de una empresa 0 negocio, no
necesariamente incluye equipo electronico (hardware). Sin embargo en la practica
se utiliza como sinénimo de “sistema de informacién computarizado”.

SISTEMA OPERATIVO: Es un software de sistema, es decir, un conjunto de
programas de computacion destinados a realizar muchas tareas entre las que
destaca la administracion eficaz de sus recursos.

SOFTWARE: Consiste en un cddigo en un lenguaje maquina especifico para un
procesador individual. El cédigo es una secuencia de instrucciones ordenadas que
cambian el estado del hardware de una computadora.

SOFTWARE LIBRE: Es la denominacién del software que brinda libertad a los
usuarios sobre su producto adquirido y por tanto, una vez obtenido, puede ser
usado, copiado, estudiado, modificado y redistribuido libremente.

SQL SERVER: Es un sistema de gestion de bases de datos relacionales (SGBD)
basado en el lenguaje Transact-SQL, y especificamente en Sybase 1Q, capaz de
poner a disposicion de muchos usuarios grandes cantidades de datos de manera
simultanea, asi como de tener unas ventajas que mas abajo se describen.

UNIX: Sistema operativo multitarea, multiusuario. Gran parte de las caracteristicas
de otros sistemas mas conocidos como MS-DOS estan basadas en este sistema
muy extendido para grandes servidores. Internet no se puede comprender en su
totalidad sin conocer el Unix, ya que las comunicaciones son una parte
fundamental en Unix.

USUARIO: Un usuario es un individuo que utiliza una computadora, sistema

operativo, servicio o cualquier sistema informatico. Por lo general es una unica
persona.
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10. ANEXOS

10.1 MANUAL TECNICO DEL SISTEMA

El presente manual busca documentar el “PROTOTIPO DE QUEJAS Y
RECLAMOS ONLINE PARA EL HOTEL SAN MARCOS POBLADOQ” para facilitar
el trabajo de mantenimiento del sistema cuando se necesite.

Este documento es eminentemente técnico y no esta dirigido al publico en general.
Al contrario, la persona que lea este documento debe tener conocimientos acerca
de computadores, programacion y bases de datos. Mas especificamente, debe
conocer acerca de Apache, MySql y PHP.

Primero describiremos de forma detallada el método de instalacion del programa,
luego de tener instalada la plataforma (Apache, MySql y PHP); y el arranque
inicial.

REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

El computador debe tener un sistema operativo instalado previamente, a
continuacion se mencionara una lista de sistemas operativos, asegurese de que
tenga algunos de estos:

Sistemas Operativos

*  Windows NT
* Windows profesional 2000
*  Windows XP

e Linux distribucion red hat versiéon 4.0
e Linux distribucion red hat version Centos.
e Linux distribucion Suse 10 hasta 11.1.

Hardware

* Se necesita minimo 64 MB de Ram, pero si se cuenta con mas memoria
mucho mejor.

» Se necesita 700 MB de espacio de disco duro, pero si se cuenta con mas
memoria mucho mejor.

* Un PC con procesador de velocidad minimo de 1.5 Ghz

e Teclado, Mouse, monitor entre otros.
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Software

Cualquier sistema operativo ya nombrado con anterioridad.
Anti-virus y Anti-Spam.
Utiliza siempre que pueda navegadores libres como el mozilla version 3.10

DESCRIPCION DE LA BASES DE DATOS

MySql: Es un gestor de Base de datos relacional confiable en medida que permite
tener integridad referencial en los datos, seguridad siendo de muy facil manejo
permitiendo conectividad con el ambiente de desarrollo y soportando diferentes
lenguajes de programacion; Funciona en plataformas Unix y Windows. Se
implemento en el proyecto debido al conocimiento previo que se tiene de este
gestor, en las ultimas versiones se pueden destacar las siguientes caracteristicas
principales:

El principal objetivo de MySQL es velocidad y robustez.

Soporta gran cantidad de tipos de datos para las columnas.

Gran portabilidad entre sistemas, puede trabajar en distintas plataformas y
sistemas operativos.

Cada base de datos cuenta con 3 archivos: Uno de estructura, uno de datos
y uno de indice y soporta hasta 32 indices por tabla.

Aprovecha la potencia de sistemas multiproceso, gracias a su
implementacion multihilo.

Flexible sistema de contrasefas (passwords) y gestidon de usuarios, con un
muy buen nivel de seguridad en los datos.

El servidor soporta mensajes de error en distintas lenguas.

Al utilizar e implementar le motor MySQL se obtendran las siguientes ventajas.

Velocidad al realizar las operaciones, lo que le hace uno de los gestores
con mejor rendimiento.

Bajo costo en requerimientos para la elaboracion de bases de datos, ya que
debido a su bajo consumo puede ser ejecutado en una maquina con
€sCcasos recursos sin ningun problema.

Facilidad de configuracion e instalacion.

Soporta gran variedad de Sistemas Operativos

Baja probabilidad de corromper datos, incluso si los errores no se producen
en el propio gestor, sino en el sistema en el que esta.

Conectividad y seguridad.
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MODELO ENTIDAD-RELACION

Usuarios - Iogs_transacciones -
tipos_funcionario - # id: INTEGER # id: INTEGER moduins1| |madulos -
# id: INTEGER tipos_fundionarios @ tipos_docurnentos_jd: INTEGER (FK) @ fecha: DATE # id: INTEGER
@ detalle: vaRCHaR(40) | = @ nurnero: INTEGER. < hora: TIME r & detalle: VARCHAR(40)
% estado: EMUMA','T) < nombre: YARCHAR(40) @ usuarios_id: INTEGER. (FK)
% direccion: CHAR (40) | sumiioss] | @ modulos_id: INTEGER. (FK) rodulos2
@ telefono: CHARILE) < formularios_id: INTEGER (FK) formularios formularios —
G = < emall: VARCHAR(40) @ acciones_id: INTEGER (FK) Py @ id: INTEGER
05_documentos & : A . : :
¥ i INTEGER | |tipos_dacumentas @ tipos_funcionario_id: INTEGER (Fk) <@ registro; INTEFEER - = % modulos_id: TNTEGER (FK)
> detale: @ login: WARCHAR(40) |3 gy trarsacciones A ingexd : acclones & detalle: VARCHAR(40)
etalle: VARCHAR(40) & password_Z: WARCHAR (407 @ usuarios_id acciones @ id: INTEGER I3 formidarios ACndaxd
<& ferha: DATE — I3 iogs_transacciones Fingens @ detalle: WARCHAR(40) @ rmodulos id
tipos_docurnentos1 @ estado: EMUM('A', T <@ formularios_id —
I3 wsuarios_ Adex ! |3 s transacoines Sk incexr 3 arciones_causantes -
@ tipos_funcionario_id @ acciones_id P id: INTEGER
Usarinss] |8 USUADS HgEs usuaricsl| | @ dogs transartines K gk % areas_ic INTEGER (FK) departsmentos ~
% tinos_docurnentaos_id @ modulos_id & rcausa: WARCHAR (60 ¥ id: INTEGER
registros_guejas - - 3 sccires cousantes £ < @ paises_jd: INTEGER (FK)
# id: INTEGER I @ aroas id = @ codigo: INTEGER
@ Tipos_vinculacion_id: TNTEGER (FK) acciones_causantes ug;r:es_prutesus o - < detalle; WARCHAR{40)
@ fecha: DATE ! @ id: INTEGER areasd I3 gapartamantos Sidext
@ tipos_quejas_id: INTEGER (FK) @ areas_id: INTEGER (Fk) @ paizes_id
@ areas_id: INTEGER (FK) <@ detalle: VARCHAR(40O)
@ lugares_procesos_id: INTEGER (FK) lugares_procesosl @ dia_trabajador: INTEGER
& farha_gueia: DATE A < dias_contestar: INTEGER | areasl
_ - - ;
% usuarios_|ugar: INTESER (FK) - - areas3 g usuarios_id: INTEGER (FK) - el departamentos1 paises1
= ) tipos_guejas - A, ——— \/— # id: INTEGER b
% medios_ingreso_id: INTEGER (Fk) - ligsras_procesos MGy T - PN
P id INTEGER @ d < detale: VARCHAR(40) 4>
@ tipos_docurnentos_id: INTEGER. (FK) tipos—guejast % detdle: VARCHER(ZD) areas_| T
& numero: VARCHAR(40) : |\ 3 jugaras_procesos_ FKingens | paises -
& nambre: YARCHAR (40} @ usuarios_id S R = @ id: INTEGER
@ telefono: INTEGER Tlp.os._wnculacmn hd paises2 | % id: NTEGER @ ;Ddlﬁﬂi INTEGER
@ celar VARCHAR(13) li @ id: INTEGER estados_procesos1| | < detalle: WARCHAR(40) © detalle: VARCHAR(40)
@ paises_id: INTEGER (FK) & detalle: VARCHAR(40) & numero_orden: INTEGER
@ ciudades_id: INTEGER. (FK) tipos_vinculacion1 .
< direcrion: VARCHAR(40) A fDrmatDs_codlgDs - ‘ ‘
% emall: YARCHAR (407 medios_ingreso i # id: INTEGER notas_registros i
% acciones_solicitadas_idk INTEGER. (FK) % id: INTEGER @ estados_procesos_id: INTEGER (FK) ciudades i 2 id'EN'?EGER
< usuarios_sisterna; INTEGER medios_procesos 1 @ detalle: VARCHAR(40) @ formatos: VAR_CHAR(“U) ¥ id: INTEGER > colnsecutivo' TTESER
@ acciones_causantes_id: IMTEGER (FKKY | I3 rormatos_codigos Andexd @ departamentos_id: INTEGER (FK) : )
3 reqistros oueims Fidnderd @ estados_procesos_id % codigo: INTEGER —| @ registros_quejas_id: INTEGER (FK)
L . X T - . & detalle: VARCHAR(40) © nota_descargo: ELOB
<@ tipos_documentos_id estadns_procesos1 registros_guejas2 - : I3 notas_registros_Aindex
I3 registros_qugias_AKincdex? - — |3 clugaces Aimgeyd T L
= — acciones_solicitadas - @ registros_ouejas_id
@ medios_ingreso_id @ ik INTEGER riudades1 _ @ departamentos_id |
|3 registios. gueias Sndax? % detalle: VARCHAR{40) formatos_codigosl
@ lugares_procesns_id carnbios_estados -
I3 reqistras queias Aincexd # id: INTEGER
& areas id scciones_solicitadas1 o focha: DATE
I3 registros_queizs_Fndexs @ registros_guejas_id: INTEGER (FK)
@ acciones_solicitadas_id <% estados_procesos_id: INTEGER (FK)
1.3 registros_ quaias_ FKInGaxs @ codigos_estados_id: INTEGER (FK)
%@ tipos_nuejas_id codigos_estados = egistros_quejasl @ formatos_codigos_id: INTEGER. (FK)
|3 reqistros_queiss FKInoex7  id: INTEGER < nota: BLOB
@ usuarios_lugar @ estados_procesos_id: IMTEGER (FK) |3 cambiios_estagns ST
|3 registros_gueias FKinoexe % detalle: VARCHAR(40) codigos_estados1 @ rocigos_estados_id
@ paises_id |23 codigns_astadbs Addnded |3 camibning_astagos Aincexs
I3 regirtros_gueias_AKincex e @ estados_procesos_id ¢ @ estados_procesos_id
@ ciudades_id I3 carivos estados Findex3
I3 reqistros_queias AncerIo & formatos_codigos_id
@ acciones_causantes_id |3 cambiog_astados Fndoxd
@ registros_quejas_id

Figura #8 Grafica del modelo de Entidad - Relacién
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DICCIONARIO DE DATOS

Conjunto de datos que hace relaciéon a los atributos de la base de datos, y se
muestran a continuacion:

Los estandares que se manejaron en el disefio de la Base de Datos es el siguiente
las llaves primarias de las tablas estan identificadas con el campo de nombre id de
tipo integer, las llaves foraneas se identifican por que inician con el nombre de la
tabla a la que tiene relacion y termina con un underline o linea al piso y id asi
nombre_tabla_id, lo que indica que este campo viene referenciado de otra tabla.

Basicas Generales

Indican que las tablas nombradas a continuacion pertenecen al modulo de
basicas, y su uso es general para la mayorias de otras tablas.

tipos _documentos | Se almacenan los diferentes tipos de documentos

existentes.
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
detalle Nombre de cada tipo de Caracteres Varchar(40) NO
documento Alfanuméricos

Primary Key: (Id)

Tabla # 23 Tipos de Documento

acciones _ Estan almacenadas las diferentes acciones por las que el
solicitadas usuario puede exigir una respuesta.
Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
Nombre de cada accidn Caracteres Varchar(40) NO
detalle solicitada por el usuario Alfanuméricos

Primary Key: (Id)

Tabla # 24 Acciones Solicitadas
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medios _ ingreso

Estan almacenados los medios por los cuales ingresa la
queja, reclamo, sugerencia o peticion.

Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico
Nombre de cada medio Caracteres
detalle de ingreso Alfanuméricos | Varchar(40) NO

Primary Key: (Id)

Tabla # 25 Medios de Ingreso

paises Se almacenan un listado con todos los paises existentes

Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numeérico

cédigo Cddigo perteneciente a Caracter Integer NO
cada pais numerico
Nombre de cada pais Caracteres Varchar(40) NO

detalle existente Alfanuméricos

Primary Key: (Id)

Tabla # 26 Paises

departamentos Se almacenan un listado con todos los departamentos
existentes
Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion numerico
paises_id | Referenciada de la tabla | Caracter Integer NO
de paises numerico
cédigo Cddigo departamento Caracter Integer NO
NUMErico
Nombre de cada Caracteres
detalle departamento Alfanuméricos Varchar(40) NO
Primary Key: (Id)
Foreign Key:(paises id) References paises (id)

Tabla # 27 Departamentos

71



ciudades Se almacenan un listado con todos las ciudades existentes

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico

departamentos_ | Referenciada de la Caracter

id tabla numerico Integer NO
departamentos

codigo Cadigo Caracter
perteneciente de numérico Integer NO
cada ciudad
Nombre de cada Caracteres

detalle ciudad que existe Alfanuméricos | Varchar(40) NO
en un
departamento

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(departamentos_id) References departamentos (id)

Tabla # 28 Ciudades

Basicas de Areas

Indican que las tablas nhombradas a continuacion pertenecen al modulo de basicas
de Areas. Es decir estan agrupadas a las tablas que se relacionan directamente
con la tabla area.

areas Se almacenan las diferentes areas vinculadas en la
empresa.
Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion numerico
Nombre de cada area Caracteres Varchar(40)
detalle de la empresa Alfanuméricos NO
Primary Key: (Id)

Tabla # 29 Areas
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lugares _procesos | Se almacenan los diferentes lugares de procesos que se
maneja por areas.
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMETrico
areas_id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla areas numerico
detalle Nombre de cada lugar | Caracter Char(40) NO
de proceso
nivel_impacto El grado de impacto
negativo que tiene con
respecto al proceso si Enum(‘A’’M’,’B’) NO
se llega a registrar
Q&R
dias _ Caracter Integer NO
trabajador numerico
dias _ contestar | Indica el tiempo que Caracter
tiene el proceso para numeérico Integer NO
ser contestado.
usuarios _ id Usuarios del sistema Caracter Integer NO
numerico
Primary Key: (Id)
Foreign Key:(areas id) References areas (id)
(usuarios id) References usuarios (id)

Tabla # 30 Lugares Procesos

tipos_vinculaciéon

Se almacenan los tipos de vinculacién que tienen los

usuarios con la empresa

Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
Nombre del tipo de Caracteres
detalle vinculacion de cada Alfanuméricos Varchar(40) NO
usuario

Primary Key: (Id)

Tabla # 31 Tipos de Vinculacion
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acciones_ causantes | Se almacenan las diferentes areas vinculadas en la
empresa.
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion nUMErico
areas_id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla de areas NUMErico
lugares_procesos | Referenciada de la Caracter
_id tabla de numerico Integer NO
lugares_procesos
Causa Tipo de causa en Caracteres | Varchar(60) NO
que sucedio el Alfanuméricos
tramite
Primary Key: (Id)
Foreign Key:(areas id) References areas (id)
(lugares procesos id) References lugares procesos (id)

Tabla # 32 Acciones Causantes

estados _ procesos | Se almacenan todos estados por los cuales debe pasar
una queja hasta llegar a una respuesta especifica

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
Nombre de cada Caracteres Varchar(40)
detalle estado que debe Alfanuméricos NO

seguir un proceso
numero_orden | Numero del orden
que debe seguir Caracter Integer NO
un proceso segun numeérico
sea su estado

Primary Key: (Id)

Tabla # 33 Estados de Procesos
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codigos_estados

Se almacenan los cédigos de los estados contestados vy
verificados e indica el medio por el cual se realizo el

tramite de la respuesta y su verificacion

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico Caracter Integer NO
de identificacion NUMErico

estados_procesos_id | Referenciada de Caracteres Varchar(40) NO
la tabla estados | Alfanuméricos
~procesos
Nombre de Caracteres | Varchar(40)

detalle cada estado Alfanuméricos NO
que debe seguir
un proceso

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(estados procesos id) References estados procesos (id)

Tabla # 34 Cédigos de Estados

formatos_codigos

Se almacenan formatos predeterminados por la
empresa para la contestacién la respuesta de la
reclamo, sugerencia o peticion

queja,

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico Caracter Integer NO
de identificacion NUMErico
estados_procesos_id | Referenciada de Caracteres Varchar(40) NO
la tabla estados | Alfanuméricos
procesos
Nombre de
formato cada formato Caracteres | Varchar(40) Sl

predeterminado | Alfanuméricos
en la empresa

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(estados procesos_id) References estados procesos (id)

Tabla # 35 Formatos de Codigos
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Basicas de Seguridad

Indican que las tablas nombradas a continuacion pertenecen al modulo de basicas
de Seguridad. Es decir estdn agrupadas a las tablas que se relacionan
directamente con la tabla logs de transacciones.

logs_transacciones | Se almacenan los registros de todas las transacciones que
realiza los usuarios determinado formulario
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
Fecha Fecha en la cual se Fecha Date NO
realiza un registro Calendario
Hora Hora en la cual se Hora Dia Time NO
realiza un registro
usuarios _id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla usuarios numerico
modulos _ id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla modulos numerico
formularios_id | Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla formularios numerico
acciones _ id Referenciada de la Caracter Integer NO
tabla acciones numerico
registro Numero del id a la cual | Caracter Integer NO
se involucran las numerico
diferentes acciones
Primary Key: (Id)
Foreign Key:(usuarios id) References usuarios (id)
(modulos_id) References modulos (id)
(formularios _id) References formularios (id)
(acciones id) References acciones (id)

Tabla # 36 Logs de Transacciones
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Tipos funcionario | Se almacenan los cargos o roles que maneja cada usuario

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numérico
detalle Nombre del cargo que Caracteres Varchar(40) NO
tiene cada usuario Alfanuméricos

Primary Key: (Id)

Tabla # 37 Tipos de Funcionarios

del sistema

acciones Se almacenan todas las acciones que puede realizar un
usuario del sistema.
Nombre Descripciéon Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacién numeérico
Nombre de la accién Caracteres
detalle realizada por el usuario Alfanuméricos | Varchar(40) NO

Primary Key: (Id)

Tabla # 38 Acciones

modulos Estan almacenados los nombres de los modulos que se
manejan en el sistema
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMETrico
Nombre del modulo Caracteres Varchar(40)
detalle utilizado en el sistema Alfanuméricos NO
Primary Key: (Id)

Tabla # 39 Moédulos
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usuarios Se almacenan los datos de los usuarios que administraran
el sistema.
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico

tipos_documentos | Referenciada de la Caracter

_id tabla tipos _ numerico Integer NO
documentos

numero Numero del Caracter
documento de numérico Integer NO
identidad

nombre Nombre del Caracteres
usuario Sistema Alfanuméricos | Varchar(40) NO
Direccion de la Sl

direccion residencia Caracter Char(40)

telefono Numero Telefonico Caracter Char(18) Sl
Direccion de el Caracteres

Email correo electronico | Alfanuméricos | Varchar(40) Sl

tipos_funcionarios | Referenciada de la Caracter

_id tabla numerico Integer NO
tipos funcionarios
Nombre corto que

Login adquiere el usuario Caracteres Varchar(40) NO
para acceder al Alfanuméricos
sistema
serie secreta de
caracteres que Caracteres

password permite al usuario | Alfanuméricos | Varchar(40) NO
tener acceso al
sistema
Fecha en la que Fecha

Fecha ingreso el usuario Calendario Date NO
al sistema

estado Estado del usuario Enum(‘A’)’T’) NO

en el sistema

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(tipos documentos

id) References tipos documentos (id)

(tipos funcionario id)

References tipos funcionario (id)

Tabla # 40 Usuarios del Sistema
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formularios Estan almacenados todos los formularios utilizados para la
realizacion del registro de una tabla
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico
modulos_id Referenciada a la Caracter Integer NO
tabla de modulos NUMErico
Nombre de cada Caracteres
detalle formulario utilizado Alfanuméricos | Varchar(40) NO
en el sistema

Primary Key: (Id)

Quejas y Reclamos

Tabla # 41 Formularios

Indican que las tablas a continuacion nombradas pertenecen al modulo de quejas
y reclamos. Es decir estan agrupadas a las tablas que se relacionan directamente
con la registro de quejas.

notas_ registros

Se almacenan las notas de los registros que existen en el

sistema
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico
consecutivo Caracter Integer NO
NUMErico
registros_quejas_id | Referenciada de Caracter
la tabla de numerico Integer NO
registros quejas
nota descargo Caracter Blob Blob NO

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(registros quejas id) References registros quejas (id)

Tabla # 42 Notas de Registros
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cambios_estados

Se almacenan los diferentes cambios de estados por los
que pasa la queja o el reclamo

Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo

Id Numero unico de Caracter Integer NO
identificacion NUMErico

Fecha Fecha en la cual se Fecha Date NO
cambia de estado Calendario

registros_quejas_ | Referenciada de la Caracter

id tabla numerico Integer NO
registros quejas

estados_procesos | Referenciada de la Caracter

_id tabla numerico Integer NO
estados_procesos

codigos_estados _ | Referenciada de la Caracter

id tabla numerico Integer NO
codigos estados

formatos_codigos | Referenciada de la Caracter NO

_id tabla numMerico Integer
formatos codigos
Se digita Caracter Sl

Nota brevemente a numerico Integer
respuesta

Primary Key: (Id)

Foreign Key:(registros quejas id)

References registros quejas (id)

(estados procesos id)

References estados procesos (id)

(codigos estados id) References codigos estados (id)

(formatos codigos id)

References formatos codigos (id)

Tabla # 43 Cambios de Estados
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S0 enados S Ird gugjas,
registro_quejas reciamos.—sugerepcias-opeticiones-provenientes del-buzon
@qﬁa&gﬁkias, directgﬁr@qgrpor al c@?ﬁ‘é@%el $itio Web.
usuario
Nombre Descripcion Dominio Tipo Admite
Nulo
d Rl'sﬁl‘gllg:f)[ﬂ'hﬂi%'de Caracter Integer NO
AEEE WReTRIGER e | R jéBFFH&Ia 48 aracter
- g 18813 Assones |Rtegsr N8
solicifadas nUMeErico
B> — S1>ETd echa en 1A que N "Date’ !
484YA6R8E 1a CHiBIdTo
, ﬁ'&é?u a-sistema
T CIUSATtES ! -
s eree | R sccones | carader | [hisger | NS
scausanies. nUMerico
- v L1\ I.IHU\) UUJUO
remotd Y- UY) | Deferenciada-de Cardeter Integer NO
Forefgn Key:(tipos _|vingiilacion _id) References fipos _|vinculacion (id
JHQaFes—pFeee%g%O?d— BEESallkda JEETETCRS IS, JEETUs - NO
— areas | id}_References areas {Jd).aricq
(lugares |, procesgs, i), RReferences lugargs _ procesos (|d)
(usuarigs. lugar) Referehces usuarios (id
Fecha queja (MedIo$ EJRGELSR |olf) NETCrengesMEdIos| INgrese (1) Sl
B (tipos_ desymapiesaid) Referenepsifipgs _|documentos (id)
(paises d’g);j;References paises (id)
usuarios_lugaKClUdad ERefidbncia8ECHRNGES COAHes(1d) Integer NO
(accioneg tspligitrirsiodd) Refefigeers acclones  solicitadas (id)
medios__ingrd@€IoneRFarsaciing e Referegppgacciones_causantes (id)
id la tabla numeérico Integer NO
medios ingresos
tipos_documentos_i | Referenciada de Caracter
d la tabla numérico Integer NO
tipos_documento
s
Numero del Caracteres
numero documento de Alfanuméricos | Varchar(40) NO
identidad
Nombre del Caracteres
nombre usuario Ponente | Alfanuméricos | Varchar(40) NO
de la queja
telefono Telefono del Caracter Integer Sl
usuario numerico
celular Numero celular Caracteres Varchar(13) NO
del usuario Alfanuméricos
paises_id Referenciada de Caracter Integer NO 21
la tabla paises numerico
ciudades _id Referenciada de Caracter Integer NO
la tabla ciudades numerico




Tabla # 44 Registros de Quejas
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INSTALACION

Por medio del presente documento se pretende dar una breve explicacién sobre
la instalacion del servidor y el manejo del prototipo de quejas y reclamos online
para el hotel san marcos poblado, se utiliza basicamente la impresién de
pantallazos originados para tal fin, este manual va dirigido al usuario administrador
del sistema el cual debera guiarse por el orden estipulado en el sistema.

Antes de instalar el prototipo es necesario tener instalados los servidores: 1)
Apache, el servidor web con el modulo PHPS; y 2)MySq|, el servidor de bases de
datos. Se recomienda ademas instalar un cliente MySql como phpAdmin,
DBDesigner, etc. Estos paquetes se pueden instalar en computadores con
sistemas operativos Linux o Windows indiscriminadamente, debido a que los
servidores tienen versiones para los dos sistemas operativos.

Existen varios paquetes que incluyen en una sola instalacion los servidores y
cliente para MySql, entre estos estan: XAMPP, AppServ, Wamp, Lamp, etc. La
mayoria son paquetes libres y se pueden descargar de Internet e instalar
facilmente. La seleccion e instalacion de este paquete se sale del alcance de este
manual.

A continuacién observaremos y explicaremos brevemente dos tipos de servidores
que permiten el funcionamiento de nuestro prototipo:

Instalacion de AppServ version 2.6.0

& AppSery 2.6.0 Setup = EZ

YWelcome to the AppSery 2.6.0
Setup Wizard

This wizard will guide wou through the installation of AppSerw
Z.6.0.

It is recommended that you close all okher applications
before starting Setup. This will make it possible ko update
relevant swstem Files without hawving to rebook vour
compukter.

Click Mext to continue,

[ Mexk = ] [ Cancel ]

Figura #9 Inicio de la Instalacion
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License Agreement

e

Please review the license terms before installing AppSery 2.6.0,

b

Press Page Down to see the rest of the agreement,

GMU LESSER GEMERAL PLUELIC LICEMSE —_
Version 2.1, February 1999

Copyright (C) 1991, 1999 Free Software Foundation, Inc,

59 Temple Place, Suite 330, Boskon, Ma& 02111-1307 USA
Eweryvone is permitked to copy and distribute werbatim copies
of this license document, but changing it is nok allowed,

[This is the First released wersion of the Lesser GPL. Ik also counts
as the successor of the GMU Library Public License, version 2, hence
the wersion number 2.1.] -

IF wou accept the terms of the agreement, click I Agree bo continue, You must accept the
agreement ko inskall App3ery 2.6.0.

& AppSery 2.6.0 Setup T=Tr=—cE

[ = Back. ][ I Agree ] [ Cancel

Figura #10 Licencia del Programa

—" f Choose Install Location
Choose the Folder in which to install AppSery Z.6.0.

Sektup will install AppSery 2.6.0 in the Fallowing Folder, Tao install in a different Falder, click
Browse and select another Folder. Click Mext to conkinue.

Destination Folder

Space required: 77.5ME
Space available: 27.7GE

W AppSery 2.6.0 Setup = = 24

[ = Back ][ Mexk = ] [ Cancel

Figura #11 Ubicacién de la carpeta de destino
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& AppServ 2,60 Setup Sl

Select Components

Select the compaonenks vou want to install, clear the components
wou do not want to instal,

Appgery Package Components

V| Bpathe HTTP Server
V| MyaQL Database
V| pHp Hypertext Preprocessor

V| phpMyadmin

[ < Bak " hext = ]’ Cancel ]

& Appserv 2,60 Setup EHEIE

-

Server Name (2.0, www,appservnetwork,com)

Apache HTTP Server Information
Please enter your server's information,

root
Administrator's Email Address (.0, webmasteri@gmail,.com)
jatt1087@hatmal, com|

Apache HTTP Part {Default : 80)
80

’ < Back ” Nt » ] ’ Cancel ]

Figura #12 Asignacion de paquetes

& AppServ 26,0 Setup o B
MySalL

Please enter Roof password for MySQL Server,

MySQL Server Configuration
Canfigure the MyaQL Server instance,

Enker ront password
(11111}
Rie-entet root password

MySCL Server Setting
Characker Sets and Calations

U173 ricod

M

] Cld Password Support (PHE MySQL AP Function. )
V| Enatle TnnoD

[ < Batk " Instal H Cancel ]

Figura #13 Informacién del Servidor

& AppSery 26,0 Setup SRS

Installing
Please wait while Apndery 26,01 being instaled,

Instaling Apache?. 2 Service. .,
[

Figura #14 Ingreso de contrasefa root

Figura #15 Instalacion de paquetes
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. = e CEEE
,‘ AppSenr 260 Setup |M M:Mm i VerFunitasHeraness | ]

, Qs+ Q)+ B ot | coew -5 8 @1 % 0373 o] oans
Completing the AppSery 2.6.0 Setup b Her

W|Zard o ecortridoceestaunided . Agegwooutargroganss 8 Buscararchivos o carpets

| Rt J deprog u u g
’ |
J Intaldores J eguios J ey d M2
|
J WNoows

fipn3ery 2,6,0 has been instaled on your compUter,

Click, Finish bo close this wizard,

>

OMPUTEL?

V] start Apache

V] et L

Finish Cancel
1Lobjetof) seleccionados # yipc

Figura #16 Finalizacion de la instalacion Figura #17 Ubicacion de la carpeta

IOJ CAppSery lleh 2
Ardtwo g Ver Faortos _ Hemamientas s | &
@m: - @ - ﬁ‘ ).Fjsnsqugaa | camenns [T~ 2] E‘,] & ¥ x ‘1:| DL_) Iﬂ E}me;

Direccitn |.3 CappSen E“ Ir

e " Fra Miirymote, onete s it | Copiar esta carpela .| Publicar esta carpsta en Veb R Comparir esta carpets & Envig

| apacheza J MysOL u phps | baaanid
L L e
@ Uninstall-AppSend2.6.0.exe

1 objetofs) seleccionados o pipc

Figura #18 Ubicacién de la carpeta www en donde se ubicara la carpeta del
proyecto
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23 C:AppSerwww

lemlsh 32
| Mwchivo  Edicion  Ver Favaritos Hemamientss Apuda |.€,-
Qus - Y s | owes [ F A QW K (D A Ve
i Orecaidn [ CadppSentumn

T Copisr esta campeta

% | Publicar esta carpeta en Web

= o index.php
= appsers E= phpMyadmin . Archivo PHP
F/J Q EH 5 KD
phpinto.php cen
Archie PHP T
1KB Lo

1 objetofs) seleccionados

- e

Figura #19Ubicacion de la carpeta del proyecto

3 cappSeriwwwipros
7! Archivo  Edicidn  Ver Favoritos  Herramientas fyl.ldy

| &
l Qi ~ &) -\ Y ) Bisqueda (- capetss [T~ ) Bev ¥ B glj ] S Favoritos
| Direcaitn [ crdppSentwmmipro3

_ MEr
ta en Wb = Comparir esta campeta

I:,J librerias

‘=" Leache ' settings | _notes
L L L
= i e index3.php
logica - public g wistas - Archivo PHP
J cJ J 23]

1KB

& abjetos

1016 bytes - pipc

Figura #20 Carpetas y archivos que contiene el proyecto.

87



Instalacion de XAMPP Version 1.6.7

r

Installer Language

S

Please select & lanquage.

Eniglish

Egl'l

o) [

D XAMPP 16,7 wina2 (Basic Package) =2 G

Welcome to the XAMPP 1.6.7 Setup
Wizard

This wizard will quide vou through the installation of XaMPP
1.6.7.

1t is recommended that you close all other applications
befare starting Setup, This will make it possible to update
relevant system files without having to reboat your
comnputer,

Click Mext to continue.

Figura #21 Seleccién del Idioma

Figura #22 Inicio de la Instalacién

Choose Install Location

Destination Folder

cihxampp

Space required: 232.8MB
Space available: 27.6GE

[Z] %AMPP 1.6.7 win32 (Basic Package)

Chonse the Falder in which to inskall aMPP 1.6.7.

Setup will install AMPP 1.6.7 in the Following Folder. To install in a difFerent Folder, click
Browse and select another Folder. Click Mext ta continue.

= £E

Browse..,

[

][ Mexk = ] [ Zancel ]

Figura #23 Ubicacion de la carpeta destinada para el servidor
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ﬂ YAMPP 15,7 win32 (Basic Package) = B ﬂ YAMPP 16.7 win32 (Basic Package) =
XAMPP Options

Installing
Install aptions on NT/2000/4P Professional systems, D Flease wait while KAMPP 16,7 is being installd, D
#MPP DESKTOP Extract: uuencaded,png
V|Create a 2AMPP deskiop icon |
SAMER START MENL Extract: text.gf i
Extract: text.png
V| Create an Apache Friends XAMRR Folder in the start menu Extract; transfer,gf

Extract: transfer, png

SERVICE SECTION Extract: unknown,gif

V| Tnstal &pache as service Btract: unkn.uwn.png
! Extract: up.gf

V| Tnstall PysL as service

Extract: up,png
Extract: wu.gf
Extract: uu,png

See also the KAMPP for Windows FAC) Page Extract: uencoded gf

Cubumebi inimmemded mma

V| Instal Flezila as service

l < Back “ Instal H Cancel I

Figura #24 Asignar los Paquetes  Figura #25 Instalacion de los paquetes

[EZ] =AMPP 1.6.7 win232 (Basic Package) =

Completing the XAMPP 1.6.7 Setup
YWizard

=AMPP 1.6.7 has been installed on wour computer.

Click Finish to close this wizard,

Figura #26 Finalizacion de la Instalaciéon

[=] xAMPP 1.6.7 win32 (Basic Package) 22

Ports 80 ar 443 [S5L1) already in use! Installing Apache2. 2 service Tailed!

[ Aceptar ]

Figura #27 Finalizacién de la instalaciéon los paquetes de apache
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|Eﬂ

¥AMPP 1.6.7 win32 (Basic Package) -

Service installation finished! Hint: Use alzo the X&MPP Control Panel to manage services,

Figura #28 Finalizacion de la instalacion todos los paquetes

| ol s

aRAPE Contral Panel applicatian

HAMPP Control Panel Service... | | SCM...

rModules [ =tatus |
atus=s
= apache H rt H
[ | =] Lomtart FPefresh

Swe My S gl Running Stop Aadrmin...
Explare...

=t File=Zilla FPunning I =top I I adrin... I Help

= ElEEs ey E==e ) |

HAMDPP Comtrol Parnel Wersiomn =Z.0 5 L= Moy, Z0OO0O72
WMirndorw= 5 _ 1 Fuild FaOooO PlatfForm F Serwice Pack F

Current DirechboDyz: o: wxampo
Imstall DirsectoDy: =: hxampl
Statiis Check OR

Busy o _

Apache started [FPoxrxrt S07

R >
Figura #29 Visualizacién de los servicios activos del servidor
S O eligl 5%

=5

Archivo  Edicidn  Wer Favoritos Hemamientas  Ayuda

@Atras - 6 - ? /-‘Busqugda Carpetas - li‘] {‘_t n é‘é _|LJ i‘. .i‘] /( Favoritos
Direceion |r-— = E“ I

fi  Ccultar el contenido de esta Unidad  Agregsr o quitar programas

J Archivos de programa J Documents and Settings J Tnetpub /’ Instaladores
1 1

J jueguitos /} msarb3 /’ MyS2Gapp WIND OIS

| | 1

xampp

- i pc

Figura #30 Ubicacién de la carpeta del servidor

1 objeto(s) seleccionados
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0 cixampp
|| Mo Ediién Ver Favoritos Hemamientas Ayuda

ANONYMBLS

=
L install

!..J

~

perl

o

(= (==

!" security 'J sendmail

(== - apache_start.bat

B webday Archive por lotes MS-DOS
! 1ke

ilezilla_start.biat

Archivo por lotes M5-DOS

1KE
I mysql_start.bat :
Archive por lotes MS-DOS e por lates MS-DOS
1KB 1K8
readme_gn.bd
Dacuments de texto service.exe
]

egiebin

licenses

pache_stop.bat
rchivo por lotes M3-DOS

mercury_start.bat
Archivo por lotes MS-DOS
KB

hp-switch.bat
0 por lotes MS-D0S

etup_ampp.bat
Archivo por lotes MS-DOS
1K

d FileZillaFTP

" MercuryMail
P

U phpMydmmin
e

[ weebalizer

ilezilla_setup.bat
hivg por lotes M5-DOS
B

mercury_stop.bat
Erchivo por lotes MS-DOS
1KB

readme_de bzt
Documento de texto
1KB

Uninstall.exe

. . = xampp-changes.bd
n xampp_restart.exe a xampp_start.exe xampp_stop.exe ==| Documento de texto
= 1KB
xampp-control.exe xampp-portcheck.exe
1 objeta[s) seleccionados o pipc
. - e
Figura #31 Ubicacion de la carpeta htdocs
3 cavampptidocs (CEE S 3 cawamppifitiocsiprog
| wtivo Edcén Ver Foortos Hemanie o - L | Edcin Ver fovortos  Hemanie

Qe - oo TR DO ) D) A e

Qe = Q=19 Pvwen o (B D9 % D) ) e

fectoDoamorion M@

L B | [

u e

J J J J WEmaoh  NENERGEE  WEXeaonr WEZmaoue
= — indedphy
| putiic vitas chivo PHP
g 9]
contr fotvidden resticted sanpy apichepbagt  spachepblprg  apachepslanigf  apache pbgit
—esoun ﬁ I/l
apache_pbpng faviconico indexhtml indexphp fpro3]
‘Lobjetof) seecconados  yipc Hobtos Difbytes  ® inc

Figura #32 Ubicacion del proyecto

Figura #33 Carpetas del Proyecto
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10.2 MANUAL DEL USUARIO DEL SISTEMA

Este documento busca servir como guia a la persona encarga del “PROTOTIPO
DE QUEJAS Y RECLAMOS ONLINE PARA EL HOTEL SAN MARCOS
POBLADQO”. Se supone que el usuario tiene conocimientos basicos de navegacion
en Internet y utilizacion de aplicaciones tipo web, este manual de usuario fue
redactado con el objeto de servir de guia a todos los usuarios de las areas,
lugares de procesos y administrador del sistema de atencion al usuario del hotel.
En el encontrara toda la informacién necesaria para el uso del sistema de
informacion de ingreso de las quejas, reclamos, sugerencias o peticion.

CONSIDERACIONES GENERALES

A continuacidn se establece una serie de consideraciones generales que deben
ser tenidas en cuenta por parte de los usuarios Administradores para su correcto
funcionamiento.

1. Cuando en los formularios de captura de la informacidén se muestre un asterisco
Rojo (*), esto identifica que es un campo de caracter obligatorio dentro del
Prototipo de Quejas y Reclamos Online y debe ser diligenciado en su totalidad.

CONSIDERACIONES ESPECIALES

1. El usuario de cada area informara al administrador del prototipo de quejas y
reclamos, el ingreso de cualquier tipo de queja, reclamo o sugerencias, el cual es
la unica persona autorizada para: activar, bloquear, inactivar, asi como el cambio
de contrasefias por olvido, mediante memorando que debera contener como datos
minimos: la novedad o designacion, nombre y apellidos completos del funcionario,
numero de identificacion, cuenta de correo electronico institucional y cargo.

2. El administrador del sistema de informacién, con base en la informacion
suministrada creara cada usuario administrador del area y lugar de proceso
correspondiente y enviara al usuario, mediante el correo electronico registrado, el
(login) y contrasena asignados por el sistema de informacion del modulo de quejas
y reclamos. Cabe mencionar que al momento del inicio de sesién en el sistema,
éste solicitara automaticamente la contrasefia asignada para que sea de
conocimiento y manejo exclusivo de cada administrador area.

A continuacién observaremos y explicaremos brevemente el inicio de sesion y los
menus utilizados en el prototipo:
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¢ QUEJAS Y RECLAMOS

*Login: [EETINEEE
*Password: T

Figura #34 Inicio de Sesion del Prototipo

et SAN MYAREOS
IPBIAIRDG

Vrwaris Acbusl, Harmanitas ramires bora
Feche de Ingreso: TO0A/05/13
Hora de Ingreso; 1414122

Figura #35 Lista de los Menus del Prototipo
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1 __Basicas de Areas

A% Tipos de vinculacion

r*-Es'ta_dos por Procesos

4 Tipes de Documento
A Medios de Informacién

A4 Acciones Solicitadas

ng- Geograficas

HOTEL SAN MARCOS POBLADD
Usuario Actual: He
Fecha de Ingreso:
Hora de Ingreso: 10

1 Basicas de Areas -

Argas

o
A¢Tipos de vinculacién -'.;-:‘—Uga'e‘-" de Procesos
{s/Acciones Causantes

AgEstados por Procesos

A4 Tipes de Documento

fihlecios de Informacion
:Q-Mciﬂ}es Solicitadas

4  Geograficas

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Uswario Actual: He
Fecha de Ingreso: 2
Hora de Ingreso: 16

Figura #37 Basicas Generales: Submenu Basicas de Areas
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IH(;)ZF:?';E, !'f"' "'/r-_r'rlp-'.-
’r)(')f“;f,\.d J

Mantenimiento de Areas

Be Para Buscar por paramatros &5 nacesaro que ingrese uno o varios datos segdn su criteric an el formularic siguisnta.
1ine as raquarmiante ingrasar datos... |l

L Los campos con ssterisco (*) son obligatarios

Facka de Ffngre

Wora de Fngrese:

O, SAR NMIARCOS

-

P (DIBIAAND D

-

(< CPATC ATA

Listado de Areas

P s

Recepdan

Saloner vy Restsursrnts

P& Pt P e @ P

W ol strativa

Pecreacien y Ceportes

Salud v Bienestar

Seguridad

5555558

Figura #39 Basicas Generales: Submenu Basicas de Areas — Lugares
Procesos
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£< € FATE AFN

Listado de Procesos del Area: .

_f-:! Frocese ] Usuario L

Promocion de Sarvicias |1n Harrmanites ramires tors |

P asarvas wliza ramirez tore [

choa ek int Harmanitas ramires toro

checkout Harmaniteas ramires toro

Gastion de Allmentos v Babidas Camilo Ramires

Evantas y convandones Camile Ramires

Lavanderis Marmanitar ramires toro

Limpiezs alizs ramirez toro

S tr Papita paras

Lhsdeie Actual
Fachs oe Fogre

Hars de Fogre

Figura #40 Basicas Generales: Submenu Basicas de Areas — Acciones
causantes

ZISITED. SAM MARSOS
rPoOB fo IPI®,

Mantenimiento de Tipos de Vinculacion

Q Pars Buscar por parametros et necesarno que ingrese uno o varios datos segdn su criteric en el formulanc siguiante.
fino a3 raguerimianto ingresar datos... !l

M, Los carnpos con asterisco (*) son obligatorios

“Tipo de Vinculacidn:

Uisvario Actosl.
Feckas de Ingrese: Z005/08/ 16
Mora de fegresor 11:149:20

Harmanitas ramirss tars

Figura #41 Basicas Generales: Submenu Tipos de Vinculacion
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RiorrEs. SAM MAREOS
P DBIAND D

Listado de Estados Procesos

| sec. Estado del Proceso No. Orden|
i Adicionado 1
| 2 Revizado '
3 Contestado 3
Verficade

Mantenimiento de Tipos de Documento

\q Para Buscar por paramatros &3 Nacesano qua ingrese uno o varnos datos segdn su citarie an el fermularie sigulents.
: : Mno & requerimiento ingresar datos... 1| :

_n.. Les campeos con asterisco (*) son obligatorios

Ligvario Actwal. Hermanitas ramires tors
Fecha de Fngresor 200508116
MNora de Frgresor 11149920

Figura #43 Basicas Generales: Submenu Tipo de Documento
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|

AN MAREOS
IBIAID

Mantenimiento de Medios de Informacion

D oy Buvcar por paramatror ar nacezaro gua ingrase uno o varor dator sagin su oritario an al formulario siguienta.
llno e requerdmients ingresar datos... 1!

B, Leor campos con astarisco () son obligatorias

ramirez toro

Hora de fngres

Figura #44 Basicas Generales: Submenu Medio de Informacién

Mantenimiento de Acciones Solicitadas

0 Para Bugcar por paramstros e necessrie que ingress une o varos dates segln su citede en 2l formularie siguients.

fno a5 requerimiento ingresar dates.. 18

My Los campas con asterisco () son obligatories

|
e I ——

Liseierio Aok i ramirez tore
Fechs de Ingres
Hora de Frngrese: 20

Figura #45 Basicas Generales: Submenu Acciones Solicitadas
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¢ _Basicas de Areas

Q—‘ﬁ'pos de vinculacién

QE\stadﬂs por Procesos

n"f-ﬁos de Documento

ni:-h'lecius de Informacidn

- QUEJAS Y RECLAMOS;

il .
| 4 _ Geograiicas 8 Paises

| BEDepartamentos
B Cuwdades

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Usuario Actual: |
Fecha de Ingreso:
Hora de Ingreso: 16

Mantenimiento de Paises

£ Para Buscar por parametros o5 necesano que ingrese uno o varios datss segun su oiteno en el fermuelans siguiante.
= : C llnn s= requerioiento ingresar dakos,. 00 =

£y, Les campes cen ssterizce (%) s2n obligstorics

Hory de Ingresor 20:4

Figura #47 Basicas Generales: Submenu Geograficas — Paises
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Mantenimiento de Departamentos

Para Buscar por paramebros es necesaric que ingrese wunc o warios dabos segln sw criterio en el formularic siguisnte,
Mno es requarmients Ingresar dakos., 11

M, Los campos con asterizco (%) zon obligstorios

ISelsc:DiDma... 'i

leyrat 8  NMARCOS

-

TE@)E) Y@

(o« 3T YA

| Mantenimiento de Ciudades

€ para Buscar ROr pAaramMeiros es NECESAnio que ingrese une o varios dates segun su critero en el formulario siguiente.
1Ino es requenmisnto ingresar datos... !0

Ay Los campos con asterisco (™) son obligatoncs

*Departamanto:

* Codigo:

* Ciudad:

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Usvario Actual: Hermaniias ramirer fore
Fecha de Ingreso:
Hora de Ingreso:

Figura #49 Basicas Generales: Submenu Geograficas — Ciudades
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4loTEn SAM JAREQS
POBIALG

{ OMCATA

Registros de Quejas

Clientes
Tipos de Quaja

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Uswario Actual: Hermanitas ramirez for
Fecha de Ingreso,
Hora de Ingreso: 1

Figura #50 Menu de Registrar Queja
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#

NIEY P . SAN NI REES
PO 2T

Registros de Quejas y Reclamos

I".l. Lad dadnpai dah sitamica (®) ion abbgMaiian

Flmaha Ragis i

ibgamitiEg

hArEar

s ar ded Prmessn: | Seteccions Prenero ol Aes %]
e T —

[ rww i vestusion | [Gelocerone. 2]
[ v ([ —

*Padha da s Buslss :F
TSRS (| e er—

B e e

Hoteda de Preceser | {iicignado )

l ¥ Agpibn Soliiiadan Iuﬂﬂ(*ﬂlﬁ _.'!'.] ﬂ

Ulpsams Adwal Bhasm piaa i 1 pmaie i i59w
Foide e fagiire) JUORORGE

dgrd de fagreies Jir dinn
Figura #51 Registrar Queja: Submentu Registro de Quejas — Informaciéon
Queja
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.‘, (B 1% I -h,r-l

25 Generale; |-.=.. ar Jusjas -

Registros de Quejas y Reclamos

L Lo campos con asterisoa [¥) son obligatarikas

E=o) G
CEENEEEER T ———

i

| = [dentificaciin: | Eeiéﬁcﬂm... ad
e o ocmeme | ()

[ e [ )

e C

[ e C )

= | )

| *Pais: | Seiémc-r-e.... -

| *Departamenta: | Selecoione Primerc el Pais..

| | Selecoione Pimero &l Departamento..

HOTEL SAN MARCDS POBLADD
1 Usuario Actual Sarmantias amiar don
Fecha de Ingresor 200071008

Hora de Ingresar [2:12:11

Figura #52 Registrar Queja: Submenu Registro de Quejas y Reclamos —
Datos del Ponente
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LiCED. SAN
IPGBIA)
S

Registros de Quejas y Reclamos

p, Log campas con asterdson [¥) san abl e
-

@) @SR )
mcmaee ) pumsssrmene . BUNIEC O\ isessmowe

Qmmmm notas ds uzon de sugenencies, sot o &l mothva por & ousl 5= negistra ks gueds, reciama
0 SUQEnEnCha.
11 Es raguerida mars a optimizackan ol sist=mall

F

FOome=rtarka  Hotha de= ka Qusjs:

HOTEL 5AN MARCOS POBLADD
(| Usuario ACtuals Harmantas raminaz forg
Fecha de Ingresor 20009710708

Hora de Ingresor 12:12:-11

Figura #53 Registrar Queja: Submenu Registro de Quejas y Reclamos —
Asignar Nota
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HlQras SAM MARSOS
PDBIANDG

Registros de Quejas y Reclamos

L Los campas con ast=risoo [¥) son abligatorios

(Buscar 27| ((Guardar )
[ —— T — e S

Bqul pusds subir Al Sichems uns Emagen del dooumssno ecoaniadga del Prooso.
1S Procsca no =< Jhlkgatorka. .. 1]

F

HOTEL SAN MARCOS POBLADD
1 Usuvaris ACCualr Harmanitas raminar tong
Fecha de Ingresg: 2 AL

Homa de Ingresa: (4535733

Figura #54 Registrar Queja: Submenu Registro de Quejas y Reclamos — Subir
archivo de imagen
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(COINTCAYA

Mantenimiento de Clientes

Q Para Buscar por paramatros es necesano que Ingrege uno o varos datos segun su criterlo en el formulario sigulente.

line & raquarimiants ingresar datos... ||

*Identificacion:

*Nomero de Documento:

M\ Los campeos con astarisc (*) son obligatorios

*Fecha de Nacimiento:

*Nombre:

Celular:

Talafono:

Ernail;

*Tipos de Vinculacion:

| Seleccione.. l

*Tipo de Catagora

¥
1

| Seleccione., I

Usoari Actual: Harmanitss ramire: tore
Fecha de Ingrese: 2009/08/17

Hora de Ingrese: 1150148

Figura #55 Registrar Queja: Submenu Clientes

106



(CCINT CASA

Mantenimiento de Tipos de Queja

"g Para Buscar por pl_ers a2 HEcErano qul Ingrass m--ﬁ_mlu datos :-naﬁn 2y eriterio an al formulario siguients.
llng as requarimisnto ingresar datos... I

.:B Los campos con asterizce (™) son obligatorios

|'Tlpuu de Queja: | IE_ :]

COINVTCATA

Quejas pendientes

Sequimiento de Quejas por Estado

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Usuario Actual: Hermar STre forg
Fecha de Ingres
Hora de Ingreso

Figura #57 Menu de Cambios de Estado
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ﬁ!(")d}d! a‘f/ ,";’-/"P”

.

2273 L"\ DD

Busqueda de registros

g Pars BUscar Dor parsmatros e mam uu- LTS m o varos datos segun su eritario an el formulane siguiente.
® fequenmiants iIngreser datos...

*Feche Rogieteros { Y r‘
~ Arwai | Seleccione -]
T de Wi olaebdn g | Seleccione "I

“Facha de ls Queja: 0 i 5
- chen Do nr I

* rhoavibiee I

Loruai Aoty
Foaha de Fogres
Mars o Tegres

Figura #58 Cambios de Estado: Submenu Quejas Pendientes

- ’-/rvp-rr =

ﬁf(-)zf-f uf.- ['f?' J

=
@ VEY P PANDT

Busqueda de registros

g Pars Buscar por Paranetrol af necas are que ingrese une & varkos datos regln su ertario an al formularie sigulente.
o es reguenmients ingreser daton...

T Hecha Raogistros { I 1
- Arwan | Seleccione -]
Ui s Winculac b o | Seleccione -l

“Facha da ls Quaja: 0 S
- de Docur [

* roonibirm |

Lrruams Actual
Foaha oo Fogresor
Marw oe Fogreson

Figura #59 Cambios de Estado: Submenu Seguimiento de Quejas por Estado
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Asignar Respuesta

Visualizacion de Formatos Generados

QUEJAS Y RECLAMOS

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Usuario Actual: mi
Fecha de Ingreso: 20
Hora de Ingreso: 1

{/r' j ARE@)S
IPOBIADG

Asignar Respuesta

Visualizacion de Formatos Generados

QUEJAS Y RECLAMOS

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Usuario Actual: Her < ramirez foro
Fecha de Ingreso:
Hora de Ingreso:

Figura #61 Menu de Respuestas a Quejas: Submenu Asignar Respuesta
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( CINTCA AT

Basicas Ganaralas v

Listado de Registros de Quejas y Reclamos.

|:|qrrnqni1ns ramirez

ey |carnbio a contestado a queja y reclame

1 | 200%9-09-11 | 20:33:41 |valentina ramirez

ramires torg
Hora de Ingresa: 1:5

Figura #62 Menu de Respuestas a Quejas: Submenu Visualizacion de
Formatos Generados

Py ,FF r f I'TF’FF
S OIEL [' J )

iPOBI: ff\rﬂf

Reporte da Tipos de Quejas por Procesa
Reporte de Tipos de Quejas por Area

Porcentaje de Q&R por Tipo de Queja, Area y ProCEsD

Porcentaje de QBR Presentadas por Causa y por Tipo de Queja

Q&R Recibidas y Contestadas

oy Y@T’ { ~ [{'J&Eﬁﬁn}h de Estadisticos
\ —_ —'Esia'ﬁéu:é'&rrﬁnsm“qﬁajas por Ranga de Fechas
h .8 Estadistica de Areas por Tipo de Queja

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Usuario Actua)

Fecha de Ingreso: 2
Hora de Ingreso.

Figura #63 Menu de Reportes Generales
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ff—'.’. {)ﬁ?ff 2

(CCINTCALA

Reporte de Quejas por Estado de Proceso

o ot G ) [0

*Fecha Final: 009/09/16 ] r-

*Estado del Procese:

5 ramirez tore

Hora de Tngresor 115

Figura #64 Menu de Reportes Generales: Submenu Reporte de Tipos de
Quejas por Proceso

LI, [/:"; AANAEEO)S
FP @DBIAIDG

Reporte de Quejas por Area(s)

trcha it oy ) (7
ech ot 07 ) [

*area: | Selonesy Restaurante |+

S ramirer torg

Hara de Ingreso:

Figura #65 Menu de Reportes Generales: Submenu Reporte de Tipos de
Quejas por Areas
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Porcentaje de Q&R por Tipo de Queja, Area y Proceso

*Fecha Inicial:  2009/06/03 r
*Fecha Final:  2009/09/15 r_

*area: |Recepcion =

*Tipo de Queja: | Clugja

Useario Actuad; Harmanitas ramirez tore
Fecha de Ingresor §
Hora de Ingreso:

Figura #66 Menu de Reportes Generales: Submenu Porcentaje de Q&R por
Tipo de Queja, Area y Proceso

(AT AT
Basi -

Porcentaje de Q&R Presentadas por Causa

*“Fecha Iniclal:  2009/08/03 1"
“Facha Final: G

“Tipo de Queja: | Oueja =1
R T | Recepcion ;l
*Lugar de Proceso: | checkint k|

*Accién Causante:

Usurrio Actaal.

Fechs de Ingres
Mors de Fagresor

Figura #67 Menu de Reportes Generales: Submenu Porcentaje de Q&R
Presentadas por Causa
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Porcentaje de Q&R Recibidas y Contestadas por rango
de fechas

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Usuario Actual:
Fecha de Ingreso:
Hora de Ingreso:

Figura #68 Menu de Reportes Generales: Submenu Porcentaje de Q&R
Recibidas y Contestadas

Porcentaje de Q&R por rango de fechas

~racns rnas: Gogaitarze )

250 = 4 Sugarendas —->=3
- N Pebioones -—- -0

Facha oe Ingreso.
Fora oe Tegreso.

Figura #69 Menu de Reportes Generales: Submenu Estadisticas de Tipos de
Quejas por Rango de Fechas
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Ervat SAM MAREES
PGRIAILDG

 REEE RS

=IRES R =LY L e | Cwrrides Sréudm - | ST 5 DL | SRR AT - |

Porcentaje de QER por Tipo de Queja en Aress en rango
o - de fechas '

‘Tipadefeeie  Saiaclons

- NOTEL 54N MABOOS BORLADD
Bacha o [xgmea

Liown o' Tagemeas (4°55°15
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Figura #70 Menu de Reportes Generales: Subment Porcentaje de Q&R por
Tipo de Queja en Areas en rango de fechas

U Tﬁ)’ﬁ:’i

COINTOCAYA

Mantenimiento de Usuarios

Tipos de Funcionarios|

Cambio de Password |

Transacciones

e

Generar Backup

AS' ¥ RECLAM i

HOTEL SAN MARCO!
Usuario Actual:

Fecha de Ingreso
Hora de Ingreso

Figura #71 Menu de Seguridad
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Adicionar Usuarios

#, Los campos con asterizco (*) son obligatoros

T Tipos de Docomento: Seleccions.

= Edentificacibn:

Seleccione...

Seleccionae. . -

Fclam ele Trg
Frors de Togreso:

lplerrat, SAM MAREES
¥ G AN

Mo tiene permiso de guardar

Adicionar Tipos de Funcionarios,

e ) Para Buscar por parametros es necesaric que ingrese uno o varios dabes segin su criterio en el formularic siguiente;
ne s requarimiento ingresar dates, 11

M, Los campos con asterisco (%] san cbligatorias

FFuncionarios | ‘

I “Estado: | | Seleccone.. x|

Lo Actuads Hermanitas ramires tore
Fecks de Frgrese
Hora de Ingrese: 1

Figura #73 Seguridad: Submenu Tipos de Funcionarios
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Florras, SAM MAREOS
IPDBIAA)

( (IATOAYTA

Cambio de Contrasefia

_[\. Los campos con asterisco (™) son obligatonos

HOTEL SAN MARCOS POBLADO
Usuario Actual: Hermanitas ramirez torg
Fecha de Ingreso: 2
Hora de Ingreso: 1

Figura #74 Seguridad: Submenu Cambio de Contrasena
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4o sAp Mics
P(-)h.'_ 4'[1)(-)

(CONMOATA

Cambio de Password|

Transacnones [| f)*" Realizadas por Usuano |

Generar Backiy | ¢ Realzadas por Modulos y Acones

Figura #75 Seguridad: Submenu Transacciones

HICED, SAM MARSOS
_ IPOBIARDG

raralas v

Logs de Transacciones Realizadas por Usuario

*Fecha Inicial:  £009/08/03 | r

*Fecha Final: éuugmgmg r

*Usuarios: | Hermanilas ramirez toro | = |

Usearo Acty itas ramirez tore
Feehs de Ingres 817
Hora de Ingreso:

Figura #76 Seguridad: Submenu Transacciones — Realizadas por Usuarios

118



(CCINTCOATA

Transacciones Realizadas por Accion

rechs ot e )
rach st s ) [0

Uswarro Actusl; Hermanitas ramirez tore
Fecha de Ingrese: 2009/08/17
Haora de Ingreser Si4:44

Figura #77 Seguridad: Submenu Transacciones — Realizadas por Médulos y
Acciones

YDA :

(ceonTe AFA

Genracion y Restauracion de Backups
Generar Backups:

Backup _'_f_!._,

Restaurar Backups:

Aceptar | Cancelar |

Usuardio Actual: Hermanitas ramire: toro
Facha de Imgresor
Hora de Ingreso: T

Figura #78 Seguridad: Submenu Generar Backups

119



- - ——
-’:‘f ’-/’l"'.-.

Administracion de Permisos por Perfil de Usuario.

Perfil de Usuario:
Administracion -

[t- Modulo de Basicas del Sistema

;2‘ Modulo de Registros de Quejas

;3. Modulo de Cambios de Estado

}4. Modulo de Respueastas a Queajas

|- Medule de Seguridad

Configuracion por Defecto:
Activar Todo: ) Desactivar: |

HOTEL SAN MARCOS POSLADO
LS umrio Actusl;
Fechs de Ingreso: I0
Hors de Ingreso; I

Figura #79 Seguridad: Submenu Permisos

(L HTML Help == =
e oo i
Ocultar Buscar Aitras Adelante Detener Actualizar Opciones
Contenido I Buscar | Favoritos | - .
— INTRODUCCION
= L[] Tabla de Contenido
B} introduccion] La realizacion de esta ayuda busca brindar

[E] Ingreso al Sistema
’@ Listado de Quejas Pendientes
@ Basicas Generales
@ Registrar Quejas
% Respuestas a Quejas
@ Reportes Generales
@ sSeguridad

a los usuarios gue van a ser uso del
prototipo de Sisterma de informacion
Quejas v Reclamos para el hotel San
Marcos Poblado de la cindad de Girardot,
disefiado v desarrollado para gestionar, v
controlar los tramites de Quejas, reclamos,
sugerencias, felicitacion v derecho a
peticion, en el interior del prototipo
encontrara diferentes opciones del menu
donde nos muestra todo lo relacionado con
el ingreso de quejas, reclamos
manifestadas por los usuarios, ademas se
encuentra el modulo de ingreso del usuario
al sistema, gque se encarga del ingresar la
gueja sugiin cada area del hotel.

« | (11} 3

Figura #80 Ayuda
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INTERPRETACION DE MENSAJES Y ERRORES

Mensajes de Advertencia: Son representados por el color amarillo son para
decir al usuario informacioén sobre lo que debe digitar de manera obligatoria.

Mensajes de Informacién o ayuda: Son representadas por el color azul, y hacen
referencia a que informan al usuario sobre lo que debe seguir dentro de cada
modulo y captura.

Mensajes de Errores: Representados por el color rojo y son utilizados para

indicar al usuario que esta realizando algun procedimiento mal, o que la accién
realizada no termino bien.
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