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RESUMEN

El proyecto realizado para el presente trabajo de grado contempla los aspectos
mas significativos de los diferentes aplicativos para la generacién de tickets, el
resultado basado en las indagaciones, nos dice que aunque en el mercado hay
varios aplicaciones con las cuales se puede realizar la generacion de incidentes
para su posterior solucion, estos carecen de un aspecto que es la toma de tiempo
invertido en la solucién de cada caso y esto es una falencia la cual queremos
resaltar y por ende suplir con nuestro nuevo software, para ello se credé y se
implementara de una manera simple asegurando la confiabilidad para la creacidn
y posterior cierre de incidentes en ella.

A partir de alli se procede con el desarrollo de un sistema que nos brinde un
resultado deseado por un usuario de este tipo de aplicativos ya que hay una
necesidad que no solo es la de la creacién de incidentes sino la de mantener un
control de tiempos invertidos con el cual se pretende realizar mejoramientos en
servicios de soporte de acuerdo a historicos de cada caso ya que estos nos
pueden ayudar a la verificacion de cada requerimiento ya que a veces suceden
incidentes similares y por ende se pueden dar soluciones un poco mas rapidas.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas dedicadas a brindar soporte ya sea tipo software o
hardware necesitan tener un control sobre los incidentes que le son reportados por
los diferentes clientes, dado este contexto nos hemos dado a la tarea de investigar
qué tipo de software se esta utilizando para este fin y aunque tienen una muy
buena funcionalidad carecen de algo esencial que es la toma de tiempos de
respuesta, esto se nos hace una falencia ya que este tipo de control nos puede
ayudar a realizar mejoramientos en el servicio que se esta prestando por parte de
la empresa de soporte.

La creacion de un aplicativo que contemple este tipo de control se muestra de una
manera muy versatil ya que en la investigacion de los otros aplicativos nos pauta
que es una caracteristica que esta casi nula en ellos asi que lo que pretendemos
con esta tesis es crear un nuevo aplicativo que tenga esta inclusion dado como
resultado una nueva propuesta en este campo que conllevara a una mejor gestion
de los incidentes y control sobre los tiempos de respuesta de estos. El
mejoramiento de estos sistemas gestores de tickets que tenga o que implemente
este tipo de reportes va resultar una herramienta de gran utilidad ya que con cada
reporte que se genere se podria mantener y mejorar los tiempos de respuesta de
los requerimientos solicitados, a lo largo de esta investigacion vamos notar como
pretendemos mejorar estos aspectos de acuerdo a ciertos criterios e ideas
implementadas en el proyecto.

12



1.1 TITULO DEL PROYECTO

El titulo del proyecto es: “Sistema de tickets con administracion de tiempos
invertidos en la solucién de los casos”, debido a que tiene una particularidad de un
control de tiempos en la solucidon de los casos reportados a diferencia de otros
gestores de tickets que no cuentan con este control.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se va a desarrollar un software para gestionar los requerimientos que llegan a la
mesa de ayuda, cada usuario por medio de un aplicativo web inicia sesion y
realiza los requerimientos especificando el incidente y el problema que tiene en el
momento.

En algunas empresas que prestan algun tipo de servicio de soporte remoto, en
ocasiones no lo hacen por un contrato fijo mensual sino por demanda o necesidad,
el cual a determinado tiempo se hace su respectivo cobro del total del tiempo
invertido en las soluciones de los casos.

En vista de que los aplicativos de tickets que se revisaron como OsTicket, Trellis,
Kayako, aunque tienen funciones muy completas solo cuentan con la opcién de
abrir y cerrar un ticket, pero no es posible la administracion del tiempo invertido en
la solucion de cada caso presentado.

Por ende no se puede realizar un mejoramiento continuo de los servicios
prestados por parte del aplicativo,

1.3 ALCANCE Y JUSTIFICACION

Para dar soluciéon a estas necesidades se ha evaluado e investigado algunos
aplicativos y la conclusion que se determiné fue la implementacion de una nueva
herramienta que cumpla o satisfaga estas necesidades presentadas.

Por motivos de control y mejoramiento de la mesa de ayuda se necesita mantener

el control de hora en la cual se generan los tickets, para gestionar el tiempo de
espera del usuario antes de ser atendida su solicitud.
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Adicionalmente, la aplicacion debe registrar el tiempo que uso el ingeniero de
soporte para la solucion del caso que fue asignado, y asi poder determinar el valor
sobre el servicio prestado.

La aplicacion debe poder gestionar los diferentes tipos de perfiles de la plataforma,
como lo son: Administrador, Ingeniero de Soporte y Cliente.

Cada ticket debe contener numero de caso, cliente, elcategoria del ticket, e
informacion indicando el inconveniente que tiene el usuario, el ingeniero de
soporte que toma el caso, con su respectiva hora de creacion de ticket, esto con el
fin de consultas y verificaciones de casos.

Generar reportes de tiempos para un cliente determinado mostrando los
indicadores los cuales suministran informacién detallada sobre cada incidente
reportado, para asi poder determinar los costos del servicio prestado.
1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo general
e Implementar un aplicativo web que permita el control de tiempos sobre los
incidentes o servicios prestados hacia los clientes para una documentacion
de estos y manejo de historial de cada requerimiento.

1.4.2 Objetivos especificos

e Mantener, optimizar y gestionar de la forma mas adecuada y sencilla los
incidentes que son atendidos por los diferentes técnicos.

e Suministrar un historial de forma clara sobre los requerimientos que han
sido solicitados a la mesa de ayuda.

e Gestionar de una manera mas eficiente los tiempos invertidos del técnico

en la solucién del problema, y asi determinar de una forma mas adecuada
el costo de los servicios prestados.
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2. INGENIERIA DEL PROYECTO

Para desarrollar este proyecto se planteo el siguiente modelo de desarrollo el cual
incluye todo lo concerniente con el ciclo de vida del software.

2.1 MODELO DE DESARROLLO

El proyecto se trabajo con el modelo cascada ya que se contd con los
requerimientos bien definidos desde el inicio del proceso, haciendo que todas sus
etapas fueran mas faciles y eficaces en el momento de la planeacién de cada una
de ellas.

Las caracteristicas principales del modelo cascada es que para continuar con la
siguiente fase es obligatorio que la actual esté finalizada, esto debido a que es un
modelo lineal y al ser lineal implica que es mas simple para ser implementado, al
igual que para poder implementar este modelo la cantidad de recursos necesarios
son minimos y no se puede volver atras en una fase, unicamente se puede volver
atras cuando el sistema haya finalizado la ultima etapa del proyecto.

El ciclo de vida del modelo cascada esta compuesto por las siguientes fases:

e Ingenieria o anadlisis del sistema: En esta etapa se definiran las
necesidades que el cliente presenta para la realizacién de la plataforma de
tickets.

e Analisis de requerimientos: En esta fase de identificaran las funcionalidades
del sistema debera tener, los cuales deben estar bien definidos para evitar
un posible retroceso en los procesos siguientes.

e Disefo: Esta fase esta compuesta por diversos factores los cuales
permitiran identificar las clases y diagramas respectivos, para asi mismo
definir la arquitectura y motor de base de datos a utilizar, permitiendo
disefiar las interfaces basado en las funcionalidades de la aplicacion con el
respectivo analisis que se plante6 desde el inicio del proyecto.

¢ Caodificacion: Basado en el disefio anteriormente planteado se continuara

con la codificacion y la estructura de la base de datos, basado en los
diagramas realizados.
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El ciclo de vida del modelo cascada esta representado mediante el siguiente
diagrama:

Grafica 1. Diagrama del ciclo de vida Modelo Cascada

Analisis del sistema

Disefio

Fuente: Elaboracion propia
El ciclo de vida del modelo se desarroll6 de la siguiente manera:

e Nuestro primer paso fue el de la ingenieria aqui empezamos por analizar la
problematica planteada y de acuerdo a ello se definieron las necesidades
que el cliente presento.

e Después de esto tras realizar el analisis de requerimientos se identificaron
las funcionalidades que se implementaron en el sistema.

e Tras determinar estas funcionalidades se procedié a realizar el disefo el
cual estuvo dividido en varias etapas con las cuales identificamos las clases
y diagramas para su respectiva implementacion y asi mismo definimos la
arquitectura y el motor de base de datos a utilizar permitiéndonos disefiar
las interfaces basados en las funcionalidades de la aplicacién.

e Con nuestro disefio ya creado en esta etapa se genero6 la codificacion y la
estructura de la base de datos.
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3. ANALISIS Y DISENO

En este punto el enfoque esta dirigido a reunir toda la informacion acerca de la
problema planteado para asi poder determinar todos los requisitos funcionales y
no funcionales que van abarcar el temario, a partir de esto se desarrollaran las
especificaciones de disefio y describe el software necesario para la
implementacion de este.

3.1 DEFINICION DE REQUERIMIENTOS

Se realizd un levantamiento de informacion para determinar los requerimientos de
los usuarios de la plataforma, a continuacion se mencionan los requerimientos
recopilados.

3.1.1 Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales definen las funciones que el sistema sera capaz de
realizar.Describen las transformaciones que el sistema realiza sobre las entradas
para producir salidas.
1. El sistema debe permitira iniciar sesién al cliente, ingeniero de soporte y
administrador.
2. El sistema facilitara la creacion de tickets por parte del cliente.
3. El sistema debe permitirda al Ingeniero de soporte y al Cliente agregar
comentarios o respuestas a un ticket que se encuentre abierto.
4. EIl sistema concedera al Ingeniero de soporte y al Cliente las facultades
para cerrar el ticket cuando este ya se haya solucionado.
5. El sistema contara con la opcién de consulta de tickets del sistema por
parte del Ingeniero de Soporte y el Cliente.
6. El sistema debe permitira al Administrador la consulta de los tiempos de
respuesta de cada ticket.
7. El Administrador podra exportar a Excel un reporte dado un rango de
fechas.
8. El sistema permitira al Administrador la consulta de tickets creados en un
rango de fecha, asi como los tickets creados por un determinado Cliente.
9. El Administrador podra realizar en el sistema la consulta, creacién y edicion
de informacién de los clientes de la plataforma.
10. El Administrador podra realizar en el sistema la consulta, creacion y edicidon
de informacién de los tipos de soporte (Categoria) en la plataforma.
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11.El Administrador podra realizar en el sistema la consulta, creacion y edicidon
de informacién de los usuarios de la plataforma.

12.El sistema debe permitira cambiar la clave del usuario (Administrador,
Ingeniero de Soporte, Cliente).

13.El sistema debe podra permitir a los todos los usuarios del sistema cerrar
sesion.

14.El ingeniero de soporte debe tener una categoria asignada para la solucién
unicamente a los tickets que pertenezcan a esa categoria.

3.1.2 Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales tienen que ver con caracteristicas que de una u
otra forma puedan limitar el sistema, como por ejemplo, el rendimiento, interfaces
de usuario, fiabilidad, mantenimiento, seguridad,portabilidad,estandares,etc.

1. El sistema contara con perfiles como: Cliente, Ingeniero de soporte y
Administrador.

2. El sistema dispone de unas categorias para la creacion del respectivo

ticket.

El sistema debe ser una plataforma web.

Los tiempos de carga y actualizacién no deben ser mayores a 10 segundos.

El sistema cerrara sesion después de una inactividad de 15 minutos.

La plataforma debe estar optimizada para ser consultada en cualquier

dispositivo con acceso a internet como smartphones, tablets, laptops,

desktops, etc.

ook w

3.2 DESCRIPCION DEL SISTEMA PROPUESTO

El sistema propuesto esta disefiado en trabajo multiusuario, es un entorno
totalmente visual con el cual se realiza la recoleccion de informacion tanto primaria
(Datos fijos como informacién del cliente) como variable (Datos de los incidentes
reportados).

Basado en los requerimientos del sistema propuesto se determinaron unos actores
para la plataforma los cuales son: Administrador, Ingeniero de Soporte y Cliente.

El Administrador es el actor encargado de generar todos los reportes del sistema

para la gestion y control de tiempos invertidos en la solucion de los casos
reporteados con los tickets, adicionalmente este actor cuenta con la facultad para

18



administrar los usuarios del sistema, los tipos de soporte solicitado y los clientes
asi como la consulta de los tickets del sistema.

El Ingeniero de Soporte es el actor que se encarga de dar solucion a todas los
tickets que se reportes para la categoria a la cual este actor pertenezca, este actor
debe determinar el tiempo invertido en la solucién del caso para poder reportarla y
gestionar los tiempos de respuesta.

El actor Cliente es el que se encarga de reportar los fallos que se le presenten
mediante la plataforma web.

Para el uso del sistema es obligatorio iniciar sesién de lo contrario no puede
acceder a los servicios prestados en la plataforma web, por otra parte, al ingresar
a la plataforma cuenta con las facultades para poder cambiar la contrasena
cuando lo desee al igual que cerrar la sesion.

3.2.1 Composicion de los menus de los actores

Debido a que los menus de navegacion en la plataforma para cada actor son
diferentes debido a los privilegios con los que cada uno cuenta, se han definido los
menus de la siguiente manera.

En primera instancia se apreciara el formato de inicio de sesidén cuando se accede
a la plataforma.

3.2.1.1 Menu del Administrador. El menu del administrador consta principalmente
de los items ilustrados en la siguiente figura.

El primer médulo llamado “Mi Menu” esta compuesto por los siguientes items:

e El primer item del médulo “Mi Menu” llamado “Consulta Avanzada Tickets”
estd enfocado para realizar la consulta de los tickets por parte del
administrador previamente, el filtro para la busqueda cuenta con un rango
de fechas, cliente e ingeniero de soporte que atendi6 el caso.

e En el segundo item del modulo “Mi Mend” llamado “Cambiar clave” esta

disponible para que actor pueda cambiar su clave cuando lo desee, y asi
desde el proximo inicio de sesidén podra hacer uso de la misma.
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El ultimo item del mdédulo “Mi Menu” que es llamado “Cerrar Sesion” esta
habilitado para cuando el usuario no continia haciendo uso de la
plataforma cierra la sesién para proteger su informacion.

El siguiente médulo llamado “Reportes” cuenta con los siguientes items.

La primera opcién de este mddulo se llama “Consultar Tiempos Respuesta”
el cual permite al Administrador consultar los tiempos de respuesta para los
tickets dado un filtro para esa busqueda el cual incluye un rango de fechas,
categoria del soporte, ingeniero de soporte y cliente.

La segunda opcion se llama “Consulta General Tickets” y es donde se hace
una consulta de tickets dado un rango de fecha el cual exporta a Excel toda
la informacion para poder manipularla y asi obtener la informacién
requerida para la elaboracion de reportes internos.

El ultimo médulo “Administracion” cuenta con los siguientes items.

El primer item de éste mdédulo llamado “Admin Clientes” cuenta con las
opciones para crear, editar y consultar las empresas a las cuales se les
presta el servicio de soporte mediante la plataforma, en este maddulo
unicamente se definen los datos de la empresa pero no los usuarios de la
misma.

El segundo item llamado “Admin Categorias Soporte” es donde se pueden
crear, editar y consultar las categorias que estan habilitadas en el sistema
para crear un ticket y poder asignarle esa categoria a un determinado
Ingeniero de Soporte para que atienda los casos de esa respectiva
categoria.

El ultimo item de éste mddulo se llama “Admin Usuarios” y es donde se
crean, editan y consultan todos los usuarios del sistema, se destaca que
para la creacién de usuario con perfil de ingeniero de soporte solicitara la
categoria a la cual pertenece, para crear un usuario con perfil de cliente se
debe elegir la empresa a la cual pertenece éste usuario y en el caso de
seleccionar administrador solo mostrara los datos basicos.

3.2.1.2 Menu del Ingeniero de Soporte. El menu del Ingeniero de Soporte se basa
unicamente un modulo llamado “Mi Menu” el cual esta compuesto por:
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El primer item llamado “Consultar Tickets” esta habilitado para poder
consultar todos los tickets que pertenezcan a la misma categoria que el
ingeniero de soporte que los consulta, adicionalmente en este modulo se
pueden crear las respuestas a los tickets asi como cerrar el ticket al
momento de dar solucion al mismo.

En el segundo item del modulo “Mi Menu” llamado “Cambiar clave” esta
disponible para que actor pueda cambiar su clave cuando lo desee.

El ultimo item de éste modulo se llama “Cerrar Sesién” y esta habilitado
para cuando el usuario no continia haciendo uso de la plataforma cierra la
sesidn para proteger su informacion.

3.2.1.3 Menu del Cliente. EI menu del Cliente consta unicamente un maddulo
llamado “Mi Menu” el cual esta compuesto por los siguientes items.

El primer item llamado “Consultar Tickets” esta habilitado para poder
consultar todos los tickets que se han creado para la empresa a la cual esta
asociado el actor cliente, adicionalmente en este médulo se pueden afadir
las respuestas o comentarios adicionales a los tickets creados que se
encuentren abiertos, asi como cerrar el ticket cuando se crea conveniente
de igual manera también cuenta con la opcion para “Crear Ticket” esta
destinado para crear un nuevo ticket en la plataforma, en el cual se debe
indicar el inconveniente que se esta presentando.

En el segundoitem del médulo “Mi Menu” llamado “Cambiar clave” esta
disponible para que actor pueda cambiar su clave cuando lo desee.

El ultimo item de éste modulo se llama “Cerrar Sesidén” y esta habilitado
para cuando el usuario no continia haciendo uso de la plataforma cierra la
sesion para proteger su informacion.

3.3 DISENO DEL SISTEMA PROPUESTO

Para el desarrollo del proyecto se implementaran varios disefios para visualizar su
tanto su funcionalidad como su estructura, se haran uso de diagramas entidad
relacion, diagramas de clases, diagramas de casos de uso y diagrama de
secuencia, los cuales seran definidos a continuacion.
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3.3.1 Diagrama de entidad relacién

En este modelo se presenta el esquema como estara construida nuestra base de
datos a partir de varias entidades que son objetos existentes y se distinguen de
acuerdo por sus atributos que son las caracteristicas de ellas, las entidades estan
unificadas por relaciones las cuales son asociaciones con una determinada

cardinalidad.

Grafica 2. Diagrama Entidad Relacion

EstadosTicket

1

*idEstado
°nombrefstado

Ticket

L C)
idTicket
“idClienteFK
°idCategoriaFK

——————8°; gF=tadofK
“tck_asunto
“tck_fechaCreacion

fe

ComentariosTicket

*idComentario

W

*idIngSoporte

1

*idTickecFK
*idUsuaricFK

°com comentario

°com tiempoInvertido

*com fechaCreacion

Usuarios

Clientes

*idCliente

°cli_nombre
°cli_identificacion
°cli_ciudad
°cli_direccion

°cli telefono

2 cli personaContacto
°cli correo
°cli_estado
°cli_fechaCreacion

°cli fechaModificacion

i
*id0suario

CategoriasTicket

*idCategoria
1

*cat_nombre
“cat_estado
°cat fechaCreacion

1]

hil.
i
1

®idPerfilFK
°usr username
usr password

usr nonbre

@
@
°usr identificacion
°usr_ciudad
°usr_direccion
°usr_telefono
‘usr_correo
—%°id5ategoriaTicketFK

°id ClienteFK

“usr_ estado

i usr fechaCreacion
°usr fechaModificacion

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.2 Diagrama de clases

En este diagrama se representa la arquitectura del sistema, dando a las clases
con sus respectivos atributos y métodos.

Grafica 3. Diagrama de clases
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3.3.3Diagramas de casos de uso

En los siguientes casos de uso se mostrara el comportamiento del sistema
propuesto por medio de las iteraciones del sistema y los diferentes usuarios que
van a utilizarlo.

Grafica 4. Caso de uso Iniciar Sesion Administrador
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Ficha 1. Caso de uso Iniciar Sesién Administrador

Nombre: Iniciar Sesion
Actor: Administrador
Descripcion: Describe el proceso para iniciar sesion en la plataforma web

Precondicion:

No tener la sesion iniciada.

Eventos del actor Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Digita el usuario y clave.

2. Pulsa el botén de log in. 3. Consulta el usuario ingresado y valida

la contrasena.

4. El sistema lo redirige a la pantalla
principal.

Flujo Alternativo:

4 a. El sistema muestra un mensaje
informando que los datos ingresados son
erroneos.

Poscondicion:

El usuario ya esta habilitado para navegar en la plataforma web.

Fuente: Elaboracién Propia

Grafica 5. Caso de uso Consulta Avanzada Tickets Administrador
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Fuente: Elaboracién propia

Ficha 2. Caso de uso Consulta Avanzada Tickets Administrador

Nombre: Consulta Avanzada de Tickets
Actor: Administrador
Descripcion: Describe los pasos para que el administrador realice una consulta de tickets

dependiendo de un filtro.

Precondicion:

El usuario debe estar autentificado en la plataforma

Eventos del actor Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. En Mi Menu selecciona opcion
Consulta Avanzada Tickets.

3. El sistema muestra un listado de los
tickets con el filtro que se definio.

2. El usuario selecciona el filtro para la
consulta (Ingeniero de Soporte, Cliente,
Rango de Fechas y Estado).

Flujo Alternativo:

3 a. El sistema muestra un mensaje
informando que no hay tickets con el filtro
indicado.

Poscondicion:

El sistema muestra los tickets que han sido creados por el usuario, en caso de no
tener tickets debe mostrar un mensaje que no hay tickets creados.

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 6. Caso de uso Cambiar Clave Administrador

Administrador

@

System

Fuente: Elaboracién propia

Ficha 3. Caso de uso Cambiar Clave Administrador

Nombre: Cambiar Clave
Actor: Administrador
Descripcion: Describe el proceso que se debe seguir para cambiar la clave del usuario.

Precondicion:

El usuario debe estar autentificado en la plataforma.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. En Mi Menu selecciona la opcién
Cambiar Clave.

2. El sistema muestra el formulario para
hacer cambio de la clave.

3. Digita la nueva clave.

4. Pulsa el bot6n guardar.

5. El sistema informa que la contrasefia
ha sido guardada.

Poscondicion:

Para el préximo inicio de sesién se debe realizar con la nueva clave.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 7. Caso de uso Cerrar Sesion Administrador
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Fuente: Elaboracién propia

Ficha 4. Caso de uso Cerrar Sesién Administrador

Nombre: Cerrar Sesion
Actor: Administrador
Descripcion: Describe el proceso para salir de la plataforma de manera segura.

Precondicion:

El usuario debe estar autentificado en la plataforma.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. En Mi Menu se selecciona la opcién de
Cerrar Sesion.

2. El sistema muestra un mensaje
informando que la sesién ha sido cerrada.

Poscondicion:

Cierra la sesion y no se visualiza el menu de navegacion del perfil.

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 8. Caso de uso Consultar Tiempos de Respuesta Administrador
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Ficha 5. Caso de uso Consultar Tiempos de Respuesta Administrador

Nombre: Consultar tiempos de respuesta
Actor: Administrador
Descripcion: Describe el proceso mediante el cual se consulta los tiempos invertidos en la solucion

de los tickets creados en el sistema.

Precondicion:

El usuario debe estar autentificado en la plataforma.

Los tickets a consultar deben estar cerrados.

Eventos del actor Eventos del sistema

Flujo Principal: 1. Selecciona en el menu Reportes la 2. El sistema muestra el panel para
opcién de Consultar Tiempos de aplicar filtros a la consulta.
Respuesta.

3. El administrador selecciona los filtros
que desea aplicar para la consulta.

4. Pulsa el boton de aplicar filtro. 5. El sistema muestra el listado de los
tickets con el respectivo tiempo invertido
para la solucién dado el filtro indicado.

Flujo Alternativo:

5 a. El sistema muestra un mensaje
informando que no hay tickets para
mostrar con el filtro seleccionado.

Poscondicion:

Muestra el listado de los tickets que cumplen con el criterio del filtro.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 9. Caso de uso Consulta General Tickets Administrador
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Ficha 6. Caso de uso Consulta General Tickets Administrador

Nombre: Consulta General de Tickets
Actor: Administrador
Descripcion: Describe el proceso mediante el cual se exporta a excel datos de los tickets

Precondicion:

Los tickets a consultar deben estar cerrados.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menu Reportes la
opcién de Consulta General Tickets.

2. El sistema muestra el panel para
aplicar filtros a la consulta.

3. El administrador selecciona los filtros
que desea aplicar para la consulta.

4. Pulsa el botdn de aplicar filtro.

5. El sistema genera un archivo en excel
para descargar con los datos, dado el
filtro aplicado en la consulta.

Flujo Alternativo:

5 a. El sistema muestra un mensaje
informando que no hay tickets para
mostrar con el filtro seleccionado.

Poscondicion:

Genera un archivo en excel con la informacién de los tickets que cumplen con el

criterio del filtro.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 10. Caso de uso Administrar Clientes - Crear
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Ficha 7. Caso de uso Administrar Clientes - Crear

Nombre: Administrar Clientes - Crear
Actor: Administrador
Descripcion: Menciona el proceso que se debe seguir para crear un cliente en la plataforma.

Precondicion:

El administrador debe estar autentificado en la plataforma.

No debe existir otro cliente en el sistema con la misma identificacion.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menu Administracion
la opcién de Administrar Clientes.

2. El sistema muestra un panel para la de
administracion de clientes.

3. Pulsa el boton Crear Cliente.

4. El sistema muestra el formulario para
diligenciar los datos del nuevo cliente
(Nombre o Razén social, Nit o
Identificacion, Ciudad, Direccion,
Teléfono, Persona de Contacto, Correo
electroénico).

5. El usuario diligencia el formulario.

6. Clic en Guardar

7. El sistema valida la informacion
digitada.

8. El sistema muestra una pantalla
confirmado que se ha creado el nuevo
cliente.

Flujo Alternativo:

8 a. El sistema muestra un mensaje
diciendo que no se ha digitado
correctamente la informacion.

Poscondicion:

El cliente se encuentra disponible en la plataforma web para su consulta, edicion, y

crear usuarios para ese cliente.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 11. Caso de uso Administrar Clientes - Consultar
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Ficha 8. Caso de uso Administrar Clientes - Consultar

Nombre: Administrar Clientes - Consultar
Actor: Administrador
Descripcion: Describe el proceso para consultar un cliente en la plataforma.

Precondicion:

El administrador debe estar autentificado en la plataforma.

El cliente ya debid ser creado previamente.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menu Administracion
la opcién de Administrar Clientes.

2. El sistema muestra en pantalla el panel
de administracion de clientes con el
respectivo filtro para realizar una
busqueda por identificacion.

3. Digita la identificacion del cliente.

4. Pulsa el botén Consultar.

5. El sistema muestra la informacion del
cliente.

Flujo Alternativo:

5 a. El sistema muestra un mensaje en el
sistema informando que no existe un
cliente con esa identificacion.

Poscondicion:

Muestra la informacion del cliente que se ha consultado.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 12. Caso de uso Administrar Clientes - Modificar
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Ficha 9. Caso de uso Administrar Clientes - Modificar

Nombre: Administrar Clientes - Modificar
Actor: Administrador
Descripcion: Menciona el proceso que se debe seguir para modificar un cliente en la plataforma.

Precondicion:

El administrador debe estar autentificado en la plataforma.

El cliente ya debid ser creado previamente.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menu Administracion
la opcién de Administrar Clientes.

2. El sistema muestra en pantalla el panel
de administracion de clientes con el
respectivo filtro para realizar una
busqueda por identificacion.

3. Digita la identificacion del cliente.

4. Pulsa el botén Consultar.

5. El sistema muestra la informacion del
cliente.

6. Digita la informacion que se va a
modificar.

7. Pulsa el boton Guardar.

8. Muestra un mensaje informando que
ha sido guardado el cliente.

Flujo Alternativo:

5 a. El sistema muestra un mensaje en el
sistema informando que no existe un
cliente con esa identificacion.

Poscondicion:

El cliente actualizado se encuentra disponible en la plataforma web para su consulta,

edicion, y crear usuarios para ese cliente.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 13. Caso de uso Administrar Usuarios - Crear
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Ficha 10. Caso de uso Administrar Usuarios - Crear

Nombre: Administrar Usuarios - Crear
Actor: Administrador
Descripcion: Menciona el proceso que se debe seguir para crear un usuario en la plataforma.

Precondicion:

El administrador debe estar autentificado en la plataforma.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menud Administracion
la opcién de Administrar Usuarios.

2. El sistema muestra en pantalla el panel
de administracion de usuarios.

3. Pulsa el botén Crear Usuario.

4. El sistema muestra el formulario para
diligenciar los datos del nuevo usuario
(usuario, password, nombre,
identificacion, ciudad, direccion, teléfono).

5. Digita el formulario.

6. Clic en Guardar.

7. Valida la informacion ingresada (Si el
perfil es Cliente al cual pertenece ese
usuario, si es ingeniero de soporte,
solicita la categoria a la que va a dar
solucion)

8. Muestra un mensaje informando que el
usuario ha sido guardado.

Flujo Alternativo:

8 a. El sistema muestra un mensaje
diciendo que no se ha digitado
correctamente la informacion.

Poscondicion:

El usuario se encuentra disponible en la plataforma web para iniciar sesion.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 14. Caso de uso Administrar Usuarios - Consultar
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Ficha 11. Caso de uso Administrar Usuarios - Consultar

Nombre: Administrar Usuarios - Consultar
Actor: Administrador
Descripcion: Describe el proceso para consultar un usuario de la plataforma.

Precondicion:

El administrador debe estar autentificado en

la plataforma.

El usuario ya debid ser creado previamente.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menu Administracion
la opcién de Administrar Usuarios.

2. El sistema muestra en pantalla el panel
de administracion de usuarios con el
respectivo filtro para realizar una
busqueda por identificacion.

3. Digita la identificacion del usuario.

4. Pulsa el botén Consultar.

5. El sistema muestra la informacion del
usuario.

Flujo Alternativo:

5 a. El sistema muestra un mensaje en el
sistema informando que no existe un
usuario con esa identificacion.

Poscondicion:

Se muestra la informacion sobre el usuario que se ha consultado.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 15. Caso de uso Administrar Usuarios — Modificar
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Fuente: Elaboracién propia
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Ficha 12. Caso de uso Administrar Usuarios — Modificar

Nombre: Administrar Usuarios - Modificar
Actor: Administrador
Descripcion: Menciona el proceso que se debe seguir para modificar un usuario en la plataforma.

Precondicion:

El administrador debe estar autentificado en

la plataforma.

El usuario ya debid ser creado previamente.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menu Administracion
la opcién de Administrar Usuarios.

2. El sistema muestra en pantalla el panel
de administracion de usuarios con el
respectivo filtro para realizar una
busqueda por identificacion.

3. Digita la identificacion del usuario.

4. Pulsa el botén Consultar.

5. El sistema muestra la informacion del
usuario.

6. Digita la informacion que se va a
modificar.

7. Pulsa el boton Guardar.

8. Muestra un mensaje informando que
ha sido guardado el usuario.

Flujo Alternativo:

5 a. El sistema muestra un mensaje en el
sistema informando que no existe un
usuario con esa identificacion

Poscondicion:

El usuario se encuentra disponible en la plataforma web para iniciar sesion.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 16. Caso de uso Administrar Categorias Ticket - Crear
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Ficha 13. Caso de uso Administrar Categorias Ticket - Crear

Nombre: Administrar Categorias Ticket - Crear
Actor: Administrador
Descripcion: Menciona el proceso que se debe seguir para crear un tipo de soporte en la

plataforma.

Precondicion:

El administrador debe estar autentificado en la plataforma.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menu Administraciéon
la opcidn de Administrar Tipos de
Soporte.

2. El sistema muestra en pantalla el panel
de administracion de tipos de soporte.

3. Pulsa el botén Crear Tipo de Soporte.

4. El sistema muestra el formulario para
diligenciar los datos del nuevo tipo de
soporte (Nombre del tipo de soporte).

5. El usuario diligencia el formulario.

6. Clic en Guardar

7. El sistema valida la informacion
digitada.

8. El sistema muestra una pantalla
confirmado que se ha guardado el tipo de
soporte.

Flujo Alternativo:

8 a. El sistema muestra un mensaje
diciendo que no se ha digitado
correctamente la informacion.

Poscondicion:

El tipo de soporte se encuentra disponible en la plataforma web para su consulta,
edicion, y crear tickets para este tipo de soporte.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 17. Caso de uso Administrar Categorias Ticket - Consultar

Administrador

System

—@ar Categorias Ticket - @

Fuente: Elaboracién propia
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Ficha 14. Caso de uso Administrar Categorias Ticket - Consultar

Nombre: Administrar Categorias Ticket - Consultar
Actor: Administrador
Descripcion: Describe el proceso para consultar un tipo de soporte en la plataforma.

Precondicion:

El administrador debe estar autentificado en la plataforma.

El tipo de soporte ya debio ser creado previamente.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menu Administracion
la opcién de Administrar Tipos de
Soporte.

2. El sistema muestra en pantalla el panel
de administracion de tipos de soporte con
el respectivo filtro para realizar una
busqueda por nombre.

3. Digita el nombre del tipo de servicio.

4. Pulsa el botédn Consultar.

5. El sistema muestra la informacion del
tipo de soporte.

Flujo Alternativo:

5 a. El sistema muestra un mensaje en el
sistema informando que no existe un tipo
de servicio con ese nombre.

Poscondicion:

Muestra la informacion sobre el tipo de soporte que se consulté.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 18. Caso de uso Administrar Categorias Ticket - Modificar

Administrador

System

—@ar Categorias Ticket @

Fuente: Elaboracién propia

35




Ficha 15. Caso de uso Administrar Categorias Ticket - Modificar

Nombre: Administrar Categorias Ticket - Modificar
Actor: Administrador
Descripcion: Menciona el proceso que se debe seguir para modificar un tipo de soporte en la

plataforma.

Precondicion:

El administrador debe estar autentificado en la plataforma.

El tipo de soporte ya debio ser creado previamente.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. Selecciona en el menu Administracion
la opcion de Administrar Tipos de
Soporte.

2. El sistema muestra en pantalla el panel
de administracién de tipos de soporte con
el respectivo filtro para realizar una
busqueda por nombre.

3. Digita el nombre del tipo de servicio.

4. Pulsa el botén Consultar.

5. El sistema muestra la informacion del
tipo de soporte.

6. Digita la informaciéon que se va a
modificar.

7. Pulsa el botén Guardar.

8. Muestra un mensaje informando que
ha sido guardado el tipo de soporte.

Flujo Alternativo:

5 a. El sistema muestra un mensaje en el
sistema informando que no existe un tipo
de soporte con ese nombre.

Poscondicion:

El tipo de soporte se encuentra disponible en la plataforma web para su consulta,
edicion, y crear tickets para este tipo de soporte.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 19. Caso de uso Iniciar Sesion Ingeniero Soporte

Ingeniero Soporte

@

System

Fuente: Elaboracién propia
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Ficha 16. Caso de uso Iniciar Sesion Ingeniero Soporte

Nombre: Iniciar Sesion
Actor: Ingeniero de Soporte
Descripcion: Describe el proceso para iniciar sesion en la plataforma web
Precondicion: No tener la sesion iniciada.
Eventos del actor Eventos del sistema
Flujo Principal: 1. Digita el usuario y clave.
2. Pulsa el botén de log in. 3. Consulta el usuario ingresado y valida
la contrasefa.
4. El sistema lo redirige a la pantalla
principal.

Flujo Alternativo: 4 a. El sistema muestra un mensaje
informando que los datos ingresados son
erroneos.

Poscondicién: El usuario ya esta habilitado para navegar en la plataforma web.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 20. Caso de uso Consultar Tickets Ingeniero Soporte

System
Consultar Tickets
Ingeniero Soporte
Fuente: Elaboracién propia
Ficha 17. Caso de uso Consultar Tickets Ingeniero Soporte
Nombre: Consultar Tickets
Actor: Ingeniero de Soporte
Descripcion: Describe los pasos para que el usuario consulte los tickets que han sido creados en el
sistema.
Precondicion: El usuario debe estar autentificado en la plataforma
Eventos del actor Eventos del sistema
Flujo Principal: 1. En Mi Menu selecciona opcién 2. El sistema muestra un listado de los
Consultar Tickets. tickets que han sido creados en la
plataforma con su respectivo estado
actual.

Flujo Alternativo: 2 a. El sistema muestra un mensaje
informando que no hay tickets pendientes
por atender.

Poscondicién: El sistema muestra los tickets que han sido creados por el usuario, en caso de no
tener tickets debe mostrar un mensaje que no hay tickets creados.

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 21. Caso de uso Responder Tickets Ingeniero Soporte

Ingeniero Soporte

Responder Tickets

System

Fuente: Elaboracién propia

Ficha 18. Caso de uso Responder Tickets Ingeniero Soporte

Nombre: Responder Ticket
Actor: Ingeniero de Soporte
Descripcion: Detalla el proceso que debe realizarse para dar respuesta a un ticket.

Precondicion:

El usuario debe estar autentificado en la plataforma.

El ticket debe estar creado y activo.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. En Mi Menu selecciona la opcién de
Consultar Tickets.

2. El sistema muestra un listado de los
tickets que han sido creados en la
plataforma con su respectivo estado
actual.

3. Selecciona el ticket sobre el cual se
desea agregar una respuesta o
comentario adicional.

4. El sistema muestra toda la informacion
con respecto al ticket seleccionado y el
formulario respectivo para agregar una
respuesta la ticket.

5. Diligencia el formulario para agregar la
respuesta y se habilita el botén de
Guardar cuando los campos estén
diligenciados.

6. Si se da solucién al ticket se debe
seleccionar la casilla de cerrar ticket.

7. Clic en el botdn de guardar para
agregar una respuesta al ticket.

8. El sistema guarda la nueva respuesta
al ticket.

9. El sistema muestra en pantalla el
mensaje de confirmacion indicando que
ha sido guardado.

Poscondicion:

Actualiza la informacion del ticket para que pueda ser consultado por los usuarios del

sistema.

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 22. Caso de uso Cambiar Clave Ingeniero Soporte

System
Ingeniero Soporte
Fuente: Elaboracién propia
Ficha 19. Caso de uso Cambiar Clave Ingeniero Soporte
Nombre: Cambiar Clave
Actor: Ingeniero de Soporte
Descripcion: Describe el proceso que se debe seguir para cambiar la clave del usuario.
Precondicion: El usuario debe estar autentificado en la plataforma.
Eventos del actor Eventos del sistema
Flujo Principal: 1. En Mi Menu selecciona la opcién 2. El sistema muestra el formulario para
Cambiar Clave. hacer cambio de la clave.
3. Digita la nueva clave.
4. Pulsa el botén guardar. 5. El sistema informa que la contrasefia
ha sido guardada.
Poscondicién: Para el préximo inicio de sesién se debe realizar con la nueva clave.
Fuente: Elaboracién propia
Grafica 23. Caso de uso Cerrar Sesion Ingeniero Soporte
System
Ingeniero Soporte
Fuente: Elaboracién propia
Ficha 20. Caso de uso Cerrar Sesion Ingeniero Soporte
Nombre: Cerrar Sesion
Actor: Ingeniero de Soporte
Descripcion: Describe el proceso para salir de la plataforma de manera segura.
Precondicion: El usuario debe estar autentificado en la plataforma.
Eventos del actor Eventos del sistema
Flujo Principal: ~ |1. En Mi Menu se selecciona la opcién de |2. El sistema muestra un mensaje
Cerrar Sesion. informando que la sesioén ha sido cerrada.
Poscondicién: Cierra la sesion y no se visualiza el menu de navegacion del perfil.

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 24. Caso de uso Iniciar Sesion Cliente

System
Cliente
Fuente: Elaboracién propia
Ficha 21. Caso de uso Iniciar Sesion Cliente
Nombre: Iniciar Sesion
Actor: Cliente
Descripcion: Describe el proceso para iniciar sesion en la plataforma web
Precondicion: No tener la sesién iniciada.
Eventos del actor Eventos del sistema
Flujo Principal: 1. Digita el usuario y clave.
2. Pulsa el botén de log in. 3. Consulta el usuario ingresado y valida
la contrasefia.
4. El sistema lo redirige a la pantalla
principal.

Flujo Alternativo: 4 a. El sistema muestra un mensaje
informando que los datos ingresados son
erroneos.

Poscondicién: El usuario ya esta habilitado para navegar en la plataforma web.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 25. Caso de uso Crear Ticket Cliente

Crear Ticket

System

Cliente

Fuente: Elaboracién propia
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Ficha 22. Caso de uso Crear Ticket Cliente

Nombre: Crear Ticket
Actor: Cliente
Descripcion: Detalla el proceso mediante el cual el usuario crea un ticket de soporte en la

plataforma.

Precondicion:

El usuario debe estar autentificado en la plataforma.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. En Mi Menu se selecciona la opcién de
Crear Ticket

2. El sistema muestra en pantalla el
formulario para crear un ticket.

3. Diligencia los datos solicitados en la
plataforma (Tipo de soporte, asunto,
comentarios describiendo el problema), al
diligenciar los datos se habilita el boton
Guardar

4. Clic en boton guardar

5. El sistema guarda el nuevo ticket.

6. El sistema muestra en pantalla el
numero del ticket que se acaba de crear.

Flujo Alternativo:

5 a. El sistema muestra un mensaje
informando que los datos ingresados
estan incompletos.

Poscondicion:

El ticket ya se encuentra disponible en la plataforma para consultarlo por parte del

ingeniero de soporte.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 26. Caso de uso Consultar Tickets Cliente

Cliente

Consultar Tickets

System

Fuente: Elaboracién propia
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Ficha 23. Caso de uso Consultar Tickets Cliente

Nombre: Consultar Tickets
Actor: Cliente
Descripcion: Describe los pasos para que el usuario consulte los tickets que han sido creados en el
sistema.
Precondicion: El usuario debe estar autentificado en la plataforma
Eventos del actor Eventos del sistema
Flujo Principal: 1. En Mi Menu selecciona opcién 2. El sistema muestra un listado de los
Consultar Tickets. tickets que han sido creados en la
plataforma con su respectivo estado
actual.
Flujo Alternativo: 2 a. El sistema muestra un mensaje
informando que no hay tickets creados.
Poscondicién: El sistema muestra los tickets que han sido creados por el usuario, en caso de no
tener tickets debe mostrar un mensaje que no hay tickets creados.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 27. Caso de uso Responder Ticket Cliente

System

Cliente

Fuente: Elaboracién propia
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Ficha 24. Caso de uso Responder Ticket Cliente

Nombre: Responder Ticket
Actor: Cliente
Descripcion: Detalla el proceso que debe realizarse para dar respuesta a un ticket.

Precondicion:

El usuario debe estar autentificado en la plataforma.

El ticket debe estar creado y activo.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. En Mi Menu selecciona la opcion de
Consultar Tickets.

2. El sistema muestra un listado de los
tickets que han sido creados en la
plataforma con su respectivo estado
actual.

3. Selecciona el ticket sobre el cual se
desea agregar una respuesta o
comentario adicional.

4. El sistema muestra toda la informacion
con respecto al ticket seleccionado y el
formulario respectivo para agregar una
respuesta al ticket.

5. Diligencia el formulario para agregar la
respuesta y se habilita el botén de
Guardar cuando los campos estén
diligenciados.

6. Si se da solucién al ticket se debe
seleccionar la casilla de cerrar ticket.

7. Clic en el botén de guardar para
agregar una respuesta al ticket.

8. El sistema guarda la nueva respuesta
al ticket.

9. El sistema muestra en pantalla el
mensaje de confirmacion indicando que
ha sido guardado.

Poscondicion:

Actualiza la informacion del ticket para que pueda ser consultado por los usuarios del

sistema.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 28. Caso de uso Cambiar Clave Cliente

Cliente

Cambiar Clave

System

Fuente: Elaboracidn propia
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Ficha 25. Caso de uso Cambiar Clave Cliente

Nombre: Cambiar Clave
Actor: Cliente
Descripcion: Describe el proceso que se debe seguir para cambiar la clave del usuario.

Precondicion:

El usuario debe estar autentificado en la plataforma.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. En Mi Menu selecciona la opcién
Cambiar Clave.

2. El sistema muestra el formulario para
hacer cambio de la clave.

3. Digita la nueva clave.

4. Pulsa el boton guardar.

5. El sistema informa que la contrasefa
ha sido guardada.

Poscondicion:

Para el préximo inicio de sesion se debe realizar con la nueva clave.

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 29. Caso de uso Cerrar Sesion Cliente

Cliente

@

System

Fuente: Elaboracién propia

Ficha 26. Caso de uso Cerrar Sesion Cliente

Nombre: Cerrar Sesion
Actor: Cliente
Descripcion: Describe el proceso para salir de la plataforma de manera segura.

Precondicion:

El usuario debe estar autentificado en la plataforma.

Eventos del actor

Eventos del sistema

Flujo Principal:

1. En Mi Menu se selecciona la opcién de
Cerrar Sesion.

2. El sistema muestra un mensaje
informando que la sesién ha sido cerrada.

Poscondicion:

Cierra la sesioén y no se visualiza el menu de navegacion del perfil.

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 30. Casos de uso Consolidado Administrador
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Fuente: Elaboracion

propia
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Grafica 31. Casos de uso Consolidado Ingeniero Soporte

Ingeniero Soporte

n'n'[l'.

System

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 32. Casos de uso Consolidado Cliente

71N

Cliente

g Responder Tickets
Cambiar Clave

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 33. Casos de uso Consolidado General
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Fuente: Elaboracién propia



3.3.4 Diagramas de actividades

En los siguientes diagramas de actividades se describe el comportamiento
mediante un flujo de secuencial de la informacién.

Grafica 34. Actividad Iniciar Sesion Administrador

Administrador Sistema

.iq__{uestra pantalla consulta gener@

Mo hay

Informa gue no hay registros
Muestra el listado de tickets

Verifica registros ‘

Sihay

Selecciona el filtro

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 35. Actividad Consulta Avanzada Tickets Administrador

Administrador Sistema

Muestra pantalla de tickets

Selecciona el filtro Encaenke

Muestra el listado de tickets

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 36. Actividad Cambiar Clave Administrador

Administrador Sistema

. < Muestra formato )

/

Diligencia formato
Cambia la dave

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 37. Actividad Cerrar Sesién Administrador

Administrader Sistema

Cierra Sesion
Muestra pantalla inidar sesion

( Selecdona Cerrar Sesion )___

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 38. Actividad Consultar Tiempos de Respuesta Administrador

Administrader Sistema

._ & { Muestra la consulta general de ﬁempoi

/

{: Selecdona un filtro 3 I/I\quesh'a la consulta con el filtro aplicadD

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 39. Actividad Consulta General Tickets Administrador

Administrador Sistema

. (/_ Muestra la pantalla del filtro )

/

( Selecciona un filtro 3 ,/G—enera un reporte Excel con la inf'ormacio'D

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 40. Actividad Administrar Clientes - Crear

Administrador Sistema

._ { Muestra el formulario )

Verifica si esta completo

Diligencia el formato completo™___ 1 |

Si

( Crear el diente )

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 41. Actividad Administrar Clientes - Consultar

Administrador Sistema
._ € i Muestra modulo dientes )
|
e Mo
Digita la identificacion
B e L
Si

( Muestra la informacdion del diente )

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 42. Actividad Administrar Clientes - Modificar

Administrador

Sistema

._

( Selecdona el diente }
{ Edita la informacdion J\J

|

5 { Muestra la ista de dientes )

‘_‘_,___r_.—-f‘

¢ Muestra la informacién del diente >

Mo

Valida informadén

Si

Modifica el Cliente

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 43. Actividad Administrar Usuarios - Crear

Administrador

Sistema

._

Diligencia el formato completo™_____ 1|

Fuente: Elaboracién propia

Verifica si esta completo

( Crear el Usuario )

: i Muestra el formulario )

Si

Grafica 44. Actividad Administrar Usuarios - Consultar

Fuente: Elaboracién propia

Administrador Sistema
._ . i Muestra module usuarios )
___,.:-"
o Mo

Digita la identificacion
e

( Muestra |a informacién del usuario )
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Grafica 45. Actividad Administrar Usuarios — Modificar

Administrador Sigtema
._ - i Muestra Iz lista de usuarios )
/
=]
{ Selecciona el usuario | //- Muestra la informacidn del usuario )
|~
=]

( Edita la informacidn } Valida informacién

Madifica el Usuario

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 46. Actividad Administrar Categorias Ticket - Crear

Administrador Sistema

._ i Muestra el formulario )

Verifica si esta completo

Diligencia el formato completo L]

Si

( Crear la Categoria Ticket )

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 47. Actividad Administrar Categorias Ticket - Consultar

Digita el nombre de la categoria
]

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 48. Actividad Administrar Categorias Ticket - Modificar

Administradar Sistema
._ g i Muestra modulo categorias )
[
Pl Mo

(Muestra la informacién de la categnn’e)

Administrador

Sistema

._

=

- { Muestra la lista de categorias )

( Selecciona la categofia ‘J

é,_,r—“

{/_Muestra la informacidn de la categorie)

valida informadidn

( Edita la informadién }

Fuente: Elaboracién propia

Modifica la categoria
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Grafica 49. Actividad Iniciar Sesion Ingeniero Soporte

Ingeniero Soporte Sistema

. {/I'Euestra pantalla iniciar sesioD

-] Mo

Digita datos acceso valida inicio

Si

Muestra pantalla principal

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 50. Actividad Consultar Tickets Ingeniero Soporte

Ingeniero Soporte Sistema

. {Muestra pantalla de ﬁckets)

L] Mo

Encuenta\?

Si

Muestra el listado de tickets

Selecciona el filtra

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 51. Actividad Responder Tickets Ingeniero Soporte

Ingenieroc Soporte Sistema

. ;/—Muestra pantalla de h’ck.ets)

E Selecciona el ticket j f’ﬁuestra la informadién del h'ckeD

Digita | ta y i i tid
C sl s A A > - i.ﬁ.grega el comentario al h’ck.eD

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 52. Actividad Cambiar Clave Ingeniero Soporte

Ingeniero Soparte Sistema

. { Muestra formato )

/

Diligenda formato
__M( Cambia la dave )

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 53. Actividad Cerrar Sesion Ingeniero Soporte

Ingeniero Soporte

Sistema

Fuente: Elaboracién propia

( Selecciona Cerrar Sesion jd_—

/f@

@uestra pantalla iniciar sesiDD

Grafica 54. Actividad Iniciar Sesién Cliente

Cliente

Sistema

Digita datos acceso

;"ﬁuest’a pantalla iniciar sesioD

No

Fuente: Elaboracién propia

valida inicio >

Si

Muestra pantalla principal
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Grafica 55. Actividad Crear Ticket Cliente

Cliente

Sistema

{'ﬁuest’a formulario creacidn ticket

( Selecciona Crear Ticket \

( Digita la informadan )

Fuente: Elaboracién propia

L

Mo

Verifica completo

Si

Crea el ticket

Grafica 56. Actividad Consultar Tickets Cliente

Cliente

Sistema

Selecciona el filtro

{/_Muesh'a pantalla de tickE'cs)

MNo

Encuentra

Fuente: Elaboracién propia

@uestra el listado de ﬁd{e@
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Grafica 57. Actividad Responder Ticket Cliente

Cliente

Sistema

Selecciona el ticket

/

Ggitﬂ la respuesta o cnmentariu\!

;/_Muestra pantalla de tickets)

|- i Muestra la informadan del tickeD

4

Fuente: Elaboracién propia

r/fﬁ._grega el comentario al tin:keD

Grafica 58. Actividad Cambiar Clave Cliente

Cliente

Sistema

Diligendia formato

/

P
-

Muestra formato )

4

Cambia la dave )

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 59. Actividad Cerrar Sesion Cliente

Cliente Sistema

Cierra Sesion
( Selecciona Cerrar Sesion >d_—
@uestra pantalla iniciar sesinD

Fuente: Elaboracién propia
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4. DESARROLLO

En la etapa del desarrollo se interpretan todos los diagramas realizados para
desarrollar el software.

4.1 ESPECIFICACIONES TECNICAS

Para la correcta ejecucion de este software es necesario que el equipo que lo
ejecute tenga las siguientes caracteristicas tanto de software como de hardware,
las cuales seran enunciadas a continuacion.

4.1.1 Software

En el desarrollo de este programa se usé una base de datos Microsoft SQL Server 2008,
formularios web ASP .NET v4.0, lenguaje de programacion C#, de igual manera se usaron

lenguajes adicionales para darle estilos CSS 3 y también para otras funciones varias se
usé jquery 2.0.3.

Para la debida ejecucidn de este software, es necesario que el equipo cuente con
los siguientes programas.

e Conexion a internet (Se recomienda Banda Ancha igual o superior a 1MB).
e Navegador web con JavaScript activado.
e Ejecuciodn bajo cualquier sistema operativo.

4.1.2 Hardware

Al ser una plataforma web, los requerimientos de hardware son minimos para la
ejecucion de la aplicacion.

e Procesador: Intel Pentium 4 o superior
e Memoria RAM: 512MB o superior

e Teclado y mouse
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5. GLOSARIO

Applet
Es una aplicacion escrita y compilada en java que se difunden a través de la red
para ejecutarse en el visualizador cliente.

Aplicacion

Cualquier programa que corra en un sistema operativo y que haga una funcién
especifica para un usuario. Por ejemplo, procesadores de palabras, bases de
datos, agendas electrénicas, etc.

Archivo
Documento o aplicacion a los cuales se ha asignado un nombre. En Windows
todos los documentos se almacenan en forma de archivos.

Barra de estado

Linea de informaciéon que aparece en la parte inferior de una ventana. Por
ejemplo, en el Administrador de archivos la barra de estado muestra el numero de
bytes disponibles en el disco asi como la capacidad total del mismo. No todas las
ventanas tienen una barra de estado.

Barra de menus
Barra horizontal que contiene los nombres de los menus disponibles para una
determinada aplicacion. Aparece debajo de la barra de titulo.

Barra de titulo

Barra horizontal situada en la parte superior de una ventana o cuadro de dialogo y
que muestra el titulo de los mismos. En muchas ventanas, la barra de titulo
contiene también el cuadro del menu Control, y los botones "Maximizar" y
"Minimizar".

Base de datos

Conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto almacenados
sistematicamente. En una base de datos, la informacion se organiza en campos y
registros. Los datos pueden aparecer en forma de texto, numeros, graficos, sonido
o video.

Cadigo fuente
Conjunto de instrucciones que componen un programa, escrito en cualquier
lenguaje. En inglés se dice "source code".

Contrasena

Cddigo utilizado para acceder a un sistema restringido. Pueden contener
caracteres alfanumeéricos e incluso algunos otros simbolos. Se destaca que la
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contrasefa no es visible en la pantalla al momento de ser tecleada con el
proposito de que solo pueda ser conocida por el usuario.

Compilador
Programa traductor que genera lenguaje maquina a partir de un lenguaje de
programacion de alto nivel basado en el lenguaje humano.

Cliente
Cliente o 'programa cliente' es aquel programa que permite conectarse a un
determinado sistema, servicio o red.

Cliente-servidor

Se denomina asi al binomio consistente en un programa cliente que consigue
datos de otro llamado servidor sin tener que estar obligatoriamente ubicados en el
mismo ordenador. Esta técnica de consulta 'remota’ se utiliza frecuentemente en
redes como 'Internet'.

Datos
Término general para la informacioén procesada por un ordenador.

Lenguaje
En informatica, conjunto de caracteres e instrucciones utilizadas para escribir
programas de ordenador.

Sistema
1) Término genérico que engloba a un ordenador y sus periféricos. 2) Servicio
telematico en linea.

Software

Dicese de cualquier componente l6gico (programas, aplicaciones) relacionado con
el sector informatico. Anténimo: 'hardware' (Hard = Duro) por oposicion a 'software'
(Soft = Blando).

Tiempo de espera
Cantidad de tiempo que debera esperar la computadora cuando un dispositivo no
ejecute una determinada tarea, antes de presentar un mensaje de error.

Tiempo real

Modalidad de funcionamiento de un sistema de proceso de datos que controla una
actividad en curso, con un tiempo de respuesta practicamente nulo a la recepcion
de las senales de entrada.

Web

Diminutivo de World Wide Web [Trama mundial] World Wide Web fue desarrollado
en el centro de investigacion suizo: 'CERN' por el cientifico britAdnico Tim Barnes-
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Lee en 1992 aunque su elaboracién comenzo6 en 1989 en el "European Laboratory
for Particle Physics" de dicho centro. El "Web' (nombre coloquial) esta de moda en
'Internet' y con razén. Se le suele llamar de muchas formas: World Wide Web,
Web, WWW e incluso W3 pero eso solo significa que es popular, muy popular.
¢ Qué es un Web? jUn hipertexto! Claro que esta definicidn no es suficiente ya que
este Help que esta leyendo también es un hipertexto. W3 es un hipertexto
multimedia con texto, imagenes y sonidos que nos permite, de forma transparente,
navegar por Internet explorandola y recogiendo la informacion que necesitamos.
Web es apasionante pero no es perfecto ya que suele ser lento por la gran
cantidad de informacion que maneja; si no trabaja a una velocidad minima de
9600 bps puede resultar hasta frustrante.
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6. CONCLUSIONES

Al realizar la comparacion del desarrollo realizado con los otros tipos de
software se logra notar que las funcionalidades adaptadas sobresalen y
crean un plus notorio el cual sera de vital importancia a la hora de la
competencia en el mercado. Estos reportes son de gran ayuda ya que
gracias a ellos hay un control de casos y se ve de una manera notoria el
tiempo implementado en la solucidn de un requerimiento solicitado por un
cliente.

Por otro lado el resultado obtenido de acuerdo al desarrollo y a la
investigacion realizada por nuestra parte nos muestra que cada tiempo
implementado en la gestion y solucién de los casos puede llegar a variar, ya
que los inconvenientes presentados o solicitados no siempre se resuelve de
la misma manera y por ende en cada caso se implementa una solucion que
difiere de las demas, de acuerdo a esto los casos analizados tuvieron una
variacion tiempo, de acuerdo a lo anterior se puede dar como una
conclusion que el médulo de gestion de casos implementado por nuestro
software es de gran ayuda ya que con él se puede evidenciar de una
manera facil y eficaz el tiempo tomado en cada caso.
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INTRODUCCION

El manual del sistema estd enfocado a la instalacion y configuracion de la
plataforma web para su correcto funcionamiento, el cual va guiando paso a paso
los procedimientos necesarios para la instalacion de la plataforma web de tickets.

Este instructivo define a parte de los paso a paso de la instalacion y puesta en
marcha del programa, los programas necesarios para poder configurar el
programa para su posterior instalacion.



1. COMPONENTES PREVIOS RECOMENDADOS

Es este item se definiran los programas recomendados para la configuracion y
puesta en marcha de la aplicacion de tickets web.

e Contratar un servicio de hosting Windows con version de SQL 2008 y .NET
4.0.

e SQL Server Management Studio 2008

e Visual Studio 2013



2. PROCESO DE INSTALACION

Este proceso describe el paso a paso la instalacion y correcto funcionamiento de
la aplicacion.

2.1 CONFIGURACION DE LA BASE DE DATOS

e Abrir el SQL Server Management Studio e iniciar sesion.

Microsoft®

2 SQLServer2008

Motor de base de datos

Nombre del servidor:

Auterticacidn: Autenticacion de SQL Server

Inicio de sesidn: 53
Contrasefia:

[~] Recordar contrasefia

Conectar [ Cancelar ][ Ayuda ][ Opciones >»

Grafica 1. Iniciar Sesion

e Clic derecho sobre bases de datos, seleccionar Nueva base de datos

Microsoft 5

Archive  Editar  Wer Herramientas Ventana Comunidad Ayuda
Ll Mueva consulta | [y | [ | &F .
Explorador de objetos ~ 3 x

Conectar~ 27 2 2 3

= LB DATAGLOBALZ-PC\SQLEXPRESS (SQL Server 10.0.5500 - =a)

] Bases de datop
3 Seguridad |- Mueva base de datos... |I
[ Objetos dese Adjuntar...

[ Replicacién
3 Administracid

Restaurar base de datos...

Restaurar archivos y grupes de archivos..,
Iniciar PowerShell
Informes »

Actualizar

Gréafica 2. Nueva base de datos



Dar un nombre a la base de datos (Se recomienda usar el nombre tickets) y
dar clic en Aceptar.

T S5 Gencrarsoiot - 7} Aruo
2 Opciones
|2 Grupos de archivos Nombre de la base de datos: ticksts
Propietario <predeteminado> )]
Usar indizacién de texto completo
Archivos de la base de datos:
Mombre légico  Tipo de archive  Grupo de archives  Tamafio inicial (MB)  Crecimiento autom
tickets Datos de filas PRIMARY 3 En 1 MB, crecimic
tickets_log Registro No aplicable 1 Enun 10%, crecin
c =
Servidor:
DATAGLOBAL2-PC\SQLEXPRES
Conesddn:
sa
33 Verpropiedades de
conexién
Progreso
Listo < . 3
[ Agregar ] | Quitar |

Gréfica 3. Crear base de datos

Archive  Editar  Ver F Ventana  Ci idad

EQ_.Nuavacunsultalm‘[hlﬁ | _{“@_

Conectar > |!§ Ve T 173
= [ DATAGLOBAL2-PC\SQLEXPRESS (SQL Server 10.0.5500 - sa)
=] 3 Bases de datos
[ Bases de datos del sistema
L] certificaciones
| grumas
7]
3 Segurida
(L1 Objetos ¢
[ Replicaci
3 Administ

Nueva base de datos...
Nueva consulta

Incluir la base de datos como

Clic derecho sobre la base de datos creada, Seleccionar Tareas, Restaurar

y seleccionar Base de datos
. Mcrosoft 3QL Server Management Stocic L

Ayuda

Poner en conexi

Tareas 4 Separar...
Directivas 4 Poner fuera de conexién
Facetas

on

Iniciar PowerShell Reducir

Informes

Copia de seguridad...

Cambiar nombre Restaurar

Eliminar Generar scripts...
Actualizar Publicar median
Propiedades Importar datos...

Exportar datos...

Archivos y grupos de archivos...

e servicio web... Registro de transacciones...

Gréfica 4. Proceso restauracion base de datos paso 1



e Seleccionar Desde dispositivo, clic en el botén “...”

Z;‘IE[:';;'T' i pigina ;g Generar script E Ayuda

24 Opeiones

Destino de la restauracidn

Seleccione o escriba el nombre de una nueva base de datos o una existente para |a operacidn de

restauracidn .
A una base de datos: tickets -
A un momento dado: Lo més reciente posible D

Origen de la restauracion

Especifigue el origen y la ubicacion de los conjurtos de copia de seguridad que va a restaurar.
(") Desde base de datos: tickets
@ Desde dispositivo: B

Seleccionar los conjuntos de copia de seguridad que se van a restaurar:
Restaurar Mombre Componente  Tipo  Servidor Base de datos  Posicidn  Primer L

Conexion

Gréfica 5. Proceso restauracion base de datos paso 2

e Clic sobre el boton Agregar

[ Eopectcn copnce

Medio para copia de sequridad: Archiva

Ubicacidn de la copia de segurdad:

[ Aceptar H Cancelar H Ayuda

Gréfica 6. Proceso restauracion base de datos paso 3



e Seleccionar la ruta del archivo tickets.bak y luego clic en Aceptar.

Seleccionar el archivo:
E C:
@3 D:
i - backups
=3 Codigo Fuente
. -3 Basede datos
: BE Backup
-0
Comfadb
Ruta seleccionada: G:\Codigo Fuente'\Base de datos'\Backup
Archivos de tipo: Archivos de copia de seguridad (* bak;” tm) V]
Nombre de anchivo: tickets bak
[ Aceptar i ’ Cancelar ]

Grafica 7. Proceso restauracion base de datos paso 4

¢ Nuevamente clic en Aceptar

Especifique el medio de la copia de seguridad y su ubicacién para la operacion de restauracion.

Medio para copia de seguridad: [.Mﬁi\ro V]

Ubicacion de la copia de seguridad:
G:\Codigo Fuente'\Base de datos\Backup'tickets bak

Gréfica 8. Proceso restauracion base de datos paso 5



e Clic sobre la casilla de verificacion en Restaurar.

Seleccionar una pagina

) %, Generarscript + | da
A General 5 = Lj ==
1 Opciones

Destino de la restauracidn

Seleccione o escriba el nombre de una nueva base de datos o una existente para la operacion de

restauracion.
Auna base de datos: lickets -
Aun momento dado: Lo mas reciente posible E

Origen de la restauracion

Especifique el origen y la ubicacidn de los conjuntos de copia de seguridad que va a restaurar.
") Desde base de datos: tickets
@ Desde dispositivo: G:M\Codigo Fuente“Base de datos“Backup'tickets ba D

Seleccionar los conjuntos de copia de segurdad que se van a restaurar:
Restaurar ~ Mombre Componente Tipo

tickets-Completa Base de datos Copia de seguridad  Base de datoz  Completa

Conexion

Gréfica 9. Proceso restauracion base de datos paso 6

e En seleccionar una pagina, seleccionar Opciones, seleccionar Sobrescribir

la base de datos existente (WITH REPLACE), por ultimo cI|c en Aceptar.
I | Restaurar base de d
Seleccionar una pagina l . ,
. Generar script + da
1 General ; # Lj Ay
=
Opciones de restauracidn
Sobrescribir |a base de datos existente (WITH REPLACE)
[] Conservarla corfiguracién de replicacién (WITH KEEP_REPLICATION)
[ Preguntar antes de restaurar cada copia de seguridad
[ Restringir el acceso a la base de datos restaurada (WITH RESTRICTED_USER)
Restaurar los archivos de base de datos como:
Mombre del archivo original Tipo de archivo Restaurar como
tickets Datos de filas c:\Program Files'\Microsoft SQL... E]
tickets_log Registro c:\Program Files"\Microsoft SQL... E]

Estado de recuperacidn

i@ Deiar la base de datos lista para su uso revirtiendo las transacciones no corfimadas. No
~ pueden restaurarse registros de transacciones adicionales (RESTORE WITH RECOVERY)

Conexién = Dejar la base de datos no operativa y no revertir transacciones no confimadas. Pueden

restaurarse registros de transacciones adicionales (RESTORE WITH NORECOVERY)
Servidor:

| C
DATAGLOBALZ-PC\SQLEXPRES _ Dejar la base de datos en modo de sélo lectura. Deshacer las transacciones sin confimar,
Conexidn: (") pero guardar las acciones de deshacer en un archivo en espera para que los efectos de
a3 recuperacion puedan revertirse (RESTORE WITH STANDEY)

3 Verpropiedades de
conexién

Progreso
Listo

lj) La propiedad de servidor Opcidn de actualizacién de texto completo controla si los indices
de texto completo se importan, se vuelven a generar o se restablecen.

[ Aceptar ][ Cancelar

Grafica 10. Proceso restauracion base de datos paso 7
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e Al finalizar nos mostrara el siguiente mensaje.

@ Finalizd correctamente |a restauradan de |la base de datos 'tickets',

EE
Gréfica 11. Mensaje de confirmacion

e Cerrar el programa.
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2.2 INSTALACION DE LA APLICACION WEB
e Abrir Visual Studio 2013

e Archivo, Abrir y seleccionar Proyecto o solucion

VER  DEPURAR  EQUIPO  HERRAMIENTAS PRUEBA  ARQUITECTURA  ANALIZAR  VENTAMA  AYU
Mu » -

Abrir i ye . Cirl+May

Cerrar < Sitio web... May
Abrir desde el control de codige fuente
Proyecto de equipo...
Arch Ctrl+0

Guardar todo Ctrl+M +5 vertir...

ones siguientes.
Control de cédigo fuente

nfiguracién de la cuenta...

Alt+F4 des en las plataformas de Microsoft

Gréfica 12. Abrir proyecto.

e Ubicar el archivo TicketsWeb.slIn, clic en Abrir

S yecto
'_f(-\ ' &d . « Codigo Fuente » Codigo Fuente » TicketsWeb » - Buscar TicketsWeb

Organizar +

Mueva carpeta

-~

MNombre Fecha de modifica.. Tipo

M Equi
Ly (S | TicketsWeb 201411:58 .. Carpeta de arch

8 TicketsWeb 31/05/2014 01:49 ...  Microsoft Visua

‘;u Disco local (C:)
a Disco local (D)
4 Disco extraible (G:)
5 Unidad de BD-ROM (H:) BF2
‘g% Public (\\192.168.0.200) (P:)

€l Red
18 DATAGLOBALZ-PC
8 DATAGLOBALS
18 DATAGLOBAL4-PC
18 LENOVO
1% MYBOOKLIVE

m

- 4 1 2

Nombre: TicketsWeb A ITodos los archivos de proyecto 7‘

[ mbir | | concelar |

Grafica 13. Seleccionar archivo solucion.
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e En el explorador de soluciones, abrir el archivo Web.config

Explorador de soluciones -

pgl Solucion 'TicketsWeb' (1 proyecto)
4 @] TicketsWeb

& Properties

u-B References

B Fonts

Scripts

:ﬂ:l Clientes.
g Default.aspx

@ ReporteGeneral
g ReporteTiempos.a

-] Site.Master

g TicketsAdrmin.aspx
g TicketsCliente.a

gl Ticketsingeniero.aspx
gl Usuarios.aspx

¢_1 Web.config

P
P
b
P
P
b
4
P
P
[
b &l Login.as
P
b
P
P
b
[
B
P
b

Gréfica 14. Abrir archivo de configuracion.

e Cambiar los datos del connectionString por los suministrados por el
proveedor de hosting, y clic en Guardar.

version="1.0

spx” timeout="100«

culture uiCulture

Gréfica 15. Cambiar connectionString
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e Clic derecho sobre el proyecto y seleccionar Publicar

Web.config Explorador de soluciones -

-
L
+
-

Generar
r a generar

Limpiar

uciones
rar en mapa de cé
Agregar
Administrar paquetes
Establecer c p

Depurar

&l Tic

& Usuar
Cortar Ctrl+X b {1 b.config

ntrol de cadigo fuente

Quitar Supr
Cambiar nombre

Descargar el proy

Abrir carpeta en el Explorador de archivos

P edades Alt+Entrar

Gréafica 16. Iniciar Publicacion.

¢ Diligenciar los datos del hosting, clic en Publicar.

Publicacion wel

@‘ Publicacién web

Perfil Tickets *

Método de publicacien:  |FTP =
Configuracidn
Vista previa

Servidor: tickets.somee.com

Ruta del sitio: www. tickets.somee.com

[[] Mede pasivo

Mombre de usuario: H

Contrasefia:

Guardar contrasefia

Direccion URL de destino: | www.tickets.somee.com

Validar conexion |

[ < Anterior | [ Siguiente = | [ Publicar l [ Cerrar

Grafica 17. Publicar sitio web.
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e Mensaje de visualizacion satisfactoria.

Resultados

Moaostrar resultade

Grafica 18. Mensaje de confirmacién de publicacion.

e Finalizada la configuracién de la base de datos y publicado el sitio web ya
se puede abrir la pagina web para acceder a la plataforma.
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3. EJECUCION DE LA APLICACION

Para ejecutar la aplicacion debe abrir el explorador de internet que desee y luego
digitar la direccién web en al cual fue instalada la plataforma, cuando pida los
datos de acceso se debe digitar en usuario y contrasefia la palabra admin en
ambos campos, ya que es el usuario por defecto en la aplicacion.

Para cambiar la contrasefia del usuario admin debe consultar el proceso en el
manual del usuario.
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INTRODUCCION

El presente manual muestra todas las funciones basicas de cada usuario del sistema ya sea
administrador, ingeniero de soporte o cliente.

Fue creado para una mayor familiarizacién con el sistema de tickets, para que su comprensién sea
un poco mejor en él se muestran algunas imdagenes con la interfaz de cada mddulo del aplicativo.

Pensado con el fin de ofrecer una mayor adaptabilidad al usuario, en él se muestra cada
funcionalidad de cada mddulo que hay en el sistema de tickets.



1 ADMINISTRADOR

1.1 Venta de Validacion de usuario

Donde se ingresa con el usuario y contrasefia proporcionados.

J{/h@m.li(ke..x?Rﬂuanrl:‘.Ql L+ _—
@ wenickets somee.com/Login.asp Retumir=5%2 = S IET

Figura 1 Login

1.2. Mena principal

Donde se puede consultar el estado requerimiento, cambiar la clave, verificar los reportes,
agregar mas categorias y administra los usuarios ya sean clientes o ingenieros de
soporte.

| rrere— =
€ = C [ localhost 1815/Default aspx E

Sistema de Tickets  f¥Iniio = Mi Meni~

Figura 1.2 Menu Principal



1.3. Consultas de Tickets

Este menu muestra dos calendarios para tomar fechas y realizar consultas a base de
ellas, también presenta un modulo en donde se puede realizar la busqueda de un
requerimiento por su nimero de ticket y realizar un filtro por ingeniero de soporte o por
estado de ticket.

Sistena de Tickets x| - o IEN
Lo c localhost tshdrr

Sistema de Tickets #lInicio = MiMend-

Consulta Avanzada de Tickets

Estado: Todos - Ingeniero Soporte: Todos -
Fecha Inicial: < Junio de 2014 > Fecha Final: < Junio de 2014 >
dom. lun. mar. mié, jue. vie. sdh. dom. lun. mar. mlé, jue. vie. sdb.
25 26 27 28 29 30 31 25 26 27 28 29 30 31
1 2 3 4 3 & 7 1 2 3 4 3 & 7
] 9 10 11 12 13 14 & 9 10 11 12 13 14
15 16 17 18 19 20 21 15 16 17 18 19 20 21
22 33 24 35 26 37 I8 22 23 24 35 26 37 I8
29 30 1 2 3 4 5 29 30 1 2 3 4 5
Fiftrar por No. Ticket: Q Buscar
Asunto Categoria Estado Fecha
asunto Correo Blectronico | Pendiente por Proveedor| 01/06/2014 06:09:57 p. m. ||z
Crear cormeo Correo Electrénico| Cerrado 01/06/2014 07:07:22 p. m. |[=
Error de hardware Hardware En Ejecucion 01/06/2014 11:58:40 p. m. fe
ceitje Correo Blectronico| En Ejecudon 02/06/2014 10:52:42 a. m. [

Figura 1.3 Consulta de Tickets

1.3.1 Ver Ticket

En este ment muestra los diferentes valores que puede tener un requerimiento como lo
son el nuero de ticket, el estado en el que esta actualmente, la categoria a la cual
pertenece, fecha y hora de creacion, adicionalmente puede cambiar el estado
requerimiento cambiar o asignar un nuevo ingeniero de soporte.

localhost =
Sistena de Tickets frinkic = = =
ceitje
Mimero de Ticket: 5 Estado:  En Ejecucion Categorla: Correo Electrénico
Cliente

02/06/2014 10:52:42 3. m

jdnujksdagh

Estado: En Ejecucian

Ingeniero Asignada: Soporte 1

Figura 1.3.1 Ver Ticket
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1.4. Cambiar Clave

Esta venta nos da la facilidad de realizar el cambio de clave sobre el usuario actual.

¥ [ sotema de Tickets x

« c

localhost

Sistema de Tickets #lniio  =MiMeni-

Cambio de Clave
Contrasefia Actual:
Contrasefia Nueva:

Confirmar Contrasefia Nueva:

1.5. Reporte de Tiempos

< Cambiar Clave

Figura 1.4 Cambio de Clave

Este menU muestra dos calendarios para tomar fechas y realizar consultas a base de
ellas, también presenta un modulo en donde se puede realizar la busqueda de un
requerimiento por su namero de ticket y realizar un filtro por ingeniero de soporte o por
estado de ticket, aqui nos muestra el tiempo empleado en cada caso solucionado por

parte del ingeniero de soporte,

V[ Sisterns de Tickets x|

) -

localhost 1815/ReporteTiempos.aspx

- c

Sistema de Tickets #rinicio = miMeni~

Reporte de Tiempos

Estado: Todos - Ingeniera Soporte: Todos -
Fecha Inicial: < Junio de 2014 > Fecha Final: < Junio de 2014 >
dom. lun. mar. mié. jue. vie, sab. dom. lun. mar. mié. jue. vie, sab.

25 26 27 28 29 30 31 25 26 27 28 29 30 31

1 2 3 4 & 7 1 2 3 4 5 6 7

a8 9 10 11 12 13 14 8 9 10 11 12 13 14

15 16 17 18 19 20 21 15 16 17 18 19 20 21

22 23 24 35 26 27 28 22 23 24 35 26 27 28

29 30 1 2 3 4 -] 29 30 1 2 3 4 -]

No. Ticket Asunto Cateqoria Estado Fecha Tiempo Invertido
asunto Corred Electronico | Pendsente por Proveedor 01/06/2014 06:09:57 p. m. 0

Crear correo

Error de hardware Hardware

n = W N

Figura 1.5 Reporte de Tiempos

Correo Electronico | Cerrado
En Ejecucion
ceitje Correo Electrénico|En Ejecucion

01/06/2014 07:07:22 p. m.|0
01/06/2014 11:58:40 p. m. |43
02/06/2014 10:52:42 8. m. 0



1.6. Reporte General de Tickets

Modulo en el cual por medio de un rango de fechas nos generara un archivo plano con los
detalles de cada ticket.

I siserma de Tickess * | -siEN

L ] &[4 localhost-181

Sistermna de Tickets M lInide = MiMend~ =R =
Reporte General de Tickets

Estado: Todos - Ingeniero Soporte: Todos -
Fecha Inicial: | junic de 2014 > Fecha Final: | junic de 2014 =
dom. lun. mar. mié. jue. vie. sib. dom. lun. mar. mié. jue. vie. sab.

25 26 27 28 29 30 31 25 26 27 28 29 30 3

1 2 3 a4 5 & 7 1 2 3 a4 5 & 7

8 9 10 11 12 13 14 8 9 10 11 12 13 14

15 16 17 18 19 20 21 15 16 17 18 19 20 21

22 23 24 25 26 27 28 22 23 24 25 26 27 8

29 30 1 2 3 4 5 29 30 1 2 3 4 5

Figura 1.6. Reporte General de Tickets

1.7. Administracion Categorias Tickets

Nos muestra las categorias que estan actualmente creadas y nos muestra un filtro de
estado de ellas, adicionalmente podemos hacer una busqueda por nombre y editar o crear

las categorias.

—
J/ [ Sisterna de Tickets x Yt - o IEl
€ C' [ localhost:1815/Categorias.aspx 9 =

Sistema de Tickets #hnico =S mMiMeni- = Reportes= = Admin-

Administracién de Categorias Ticket

Categorias Ticket Activas - Filtrar por rombre: m
Nombre Fecha Creadion

Correo Electrénico|01/06/2014 12:05:21 a. m.
Hardware 01/06/2014 07:10:29 p. m. |[E1T08

& Agregar Categoria

Figura 1.7 Administracion Categorias Tickets
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1.7.1 Administracién Categorias Tickets — Editar

Este médulo nos permite cambiar el nombre de la categoria para asi si no es requerido ya

se puede realizar un cambio por otro.

Sisterna di Tickets x

]
]

c localhost

-
e =

Sistema de Tickets

Administracién de Categorias Ticket
Campos requendos

Nombre: *

Estado: L

Figura 1.7.1 Administracién Categorias Tickets — Editar
1.7.2 Administracion Categorias Tickets — Agregar Categoria
Este menu nos permite la creacion de una nueva categoria para los tickets

Sisterna de Tickets = %

c lecalhost 181 ateq) )

-
flnicio

Sistema de Tickets

Administracién de Categorias Ticket
Campos requeridos *

Nombre: *

M Guardar/Modificar

- oW

Figura 1.7.2 Administracion Categorias Tickets — Agregar Categoria



1.8. Administracion de Clientes

Este mddulo nos permite gestionar los clientes (empresas), podemos editar uno ya creado
0 crea un nuevo, también nos muestra un filtro de clientes activos y una busqueda por

identificacion
I semna e Tckmns " - o IEN
L c localhost 181 entes.asy =
Sistema de Tickets  frinido  SmmMeni- E = Admin-
Administracién de Clientes
Chentes Activos = Filtrar por identificackin: Q, Buscar
Hombre Identificacdién Cludad Direcddén  Teléfono
DATA GLOBAL SAS 900493190 | Bogota |Carrera Algo|5261596 |[ETnog

& Agregar Chente

Figura 1.8 Administracion de Clientes

1.8.1 Administracion de Clientes-Editar

Nos permite editar todos los campos del cliente ya creado para asi dar una actualizacién
de datos.
- oM

Seenin che Tickets x

L C | [} localhost 181

4

Sistema de Tickets frindo = mimeni~ = Reportes

Administracién de Clientes

Campos requeridos *

Nombre o Razdn Socal: * DATA GLOBAL SAS
Idenuficacidn: = 900493190

Cludad: * Bogota

Direccign: * Carrera Algo

Teléfono: = 5261596

Persona de Contacto: * Persong
Correo: ® Jorg@gmail.com
Estado: @

M Guardar/Modificar

Figura 1.8.1 Administracién de Clientes-Editar
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1.8.2 Administracién de Clientes-Agregar Cliente

En este mddulo podremos realizar la creacion de un nuevo usuario-empresa, solo es
necesario llenar los campos solicitados.

V' [ sisterna de Tickets =\ - B

* e localhost: 181

Sisterna de Tickets  #inido = Mi Meni~

Administracién de Clientes

Campos requeridos *

Nembre o Razon Sodal: *

Identificacidn: *

Ciudad:; *

Direccign: *

Teléfono: ™

Persona de Contacto: *

Correo:; *

M Guardar/Modificar

Figura 1.8.2 Administracion de Clientes-Agregar Cliente

1.9. Administracion de Usuarios

Este mddulo nos permite gestionar los usuarios, podemos editar uno ya creado o crea un
nuevo, también nos muestra un filtro de clientes activos y una busqueda por identificacion.

V[ sisterna de Tickets =\ -0

+ € | [ kecalhost181 =

Bir| =

Sisterna de Tickets  #Inido = Mi Meni~

Administracién de Usuarios

Usuarios Activos = Filtrar por identificacidn: m

Username nombre  Identificacion Correo Pertil

admin Jorge Reina $00493190 jorgereina @outiook. com | Administrader

soporte | Soporte 1 | 123445 comen@algo.com Ingeniero Soparte [(El0. 4

Soportez | Soporte 2 (23143 flad@gotma.com Ingeniero Soporte

clente | Cliente 2343454 fasd@asdf.com Cliente

soporte | Asdfa 454 fasd@asdf.com Administrador  |[(Elnaed
& Agregar Usuario

Figura 1.9. Administracién de Usuarios
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1.9.1 Administracion de Usuarios-Editar

Este menu nos permite realizar la edicion de un usuario ya creado, podremos editar todos
los campos menos el del usuario de ingreso al sistema.
- omm

Sisterna de Tickets %

« € [ localhost =

Administracién de Usuarios

Campaos requeridos *

Perfil: Administrador
Username:* admin
Nombre:* lorge Reina
Identficacion: ™ S00493190

Cludad:™® Bogota
Direccion:* 1
Teléfono: ™ 1

Correo: * jorgereina@outiook.com

Estado: -

Restablecer Contrasefia:

M Guardar/Modificar

Figura 1.9.1 Administracion de Usuarios-Editar

1.9.2 Administracion de Usuarios-Agregar Usuario

Nos permite la creacion de un usuario rellenando la informacion solicitada y agregandole
un perfil dentro del sistema.

/[ sistema de Tickets x ) - g
€« C | [ localhost:18715/Usuarios.aspx | =

Sistema de Tickets M Inico = MiMeni~ = Reportes~ = Admin-

Administracién de Usuarios
Campos requeridos *

Perfil: Administrador

T Administrador
’ Ingeniero Soporte

Nombre: * Cliente

Identificacion: *
Ciudad: *
Direccion: *
Teléfono: *

Correo: *

M Guardar/Modificar

Figura 1.9.2 Administracion de Usuarios-Agregar Usuario
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2. INGENIERO SOPORTE
2.1 Venta de Validacion de usuario
Donde se ingresa con el usuario y contrasefia proporcionados.

Jhnp‘ﬂwwwli{ke.qiﬁnumUrl:%‘.!l k-g- - 9 IEN

tickets somee.comy Login sspe Returnll= %2 ¢ | B - Gosgle Pl & & | =

+)Ingresar

60GB HDD. Try it now for $1!

Figura 2.1 Login

2.2. Mend principal

Donde se puede consultar el estado requerimiento o realizar cambio de clave

J [ Sistema de Tickets P - 5 EEE
= C | [1 localhost1815/Defaultaspx e

Sistema de Tickets fInido =M Meni~-

| Consultar Tickets
Cambiar Clave

Salir

Iocalhost 1815/ Default aspy®

Figura 2.2 Ventana Principal
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2.3. Consulta de tickets

En esta ventana se puede visualizar el estado de su requerimiento, la fecha en la que fue
creado, a que categoria pertenece y que asunto tiene este mismo. Adicionalmente puede
realizar filtros sobre los tickets abiertos o crear un nuevo requerimiento.

Satama de Tickats =\ —5

- <] lacalhost ket =

ema de Tickets oo Ewp

Consulta de Tickets

Crear comeo

asunto

& Agregar Ticket

Figura 2.3 Consulta de Tickets

2.3.1 Ver Ticket

Aqui le muestra los diferentes valores que puede tener un requerimiento como lo son el
nuero de ticket, el estado en el que esta actualmente, la categoria a la cual pertenece,
fecha y hora de creacion, adicionalmente puede agregar nuevos comentarios, cambiar el

estado del requerimiento y colocar el tiempo empleado (en minutos) en la solucién de
este.

e —— = - |

Nimero de Ticket: 5 Estado:  Abiert Categoria:

Cliente

Figura 2.3.1 Ver Ticket
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2.4. Cambiar Clave

Esta venta nos da la facilidad de realizar el cambio de clave sobre el usuario actual.

=

PG semosetioes ' O

€« C' | [ localhost:1815/CambiarClave.aspx

Sistema de Tickets  ftInico = Mi Mena~

Cambio de Clave
Contrasefia Actual:

Contrasefia Nueva:

Confirmar Contrasefia Nueva:

= Cambiar Clave

Jorge Reina - Diego Guantivar @ 2014

Figura 2.4 Cambio de Clave
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3. CLIENTE

3.1 Venta de Validacion de usuario
Donde se ingresa con el usuario y contrasefia proporcionados.

fmpe.l.lm.umg.xmnun-u \_4- - oEN

@ v ticket semnet.am Login. Pt U= %2f e || B Google P aB + &=

Figura 3.1 Login

3.2. Menu principal

Donde se puede consultar el estado requerimiento o realizar cambio de clave

* & | [ localhost 1815/ Defaultaspx

) Sistema de Tickess " - oIER

Sistemna de Tickets frinico = miMend«

. Consultar Tickets
Cambiar Clave

Salir

localhest: 1§15/ Defaultaspn®

Figura 3.2 Ventana Principal
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3.3 Consulta de tickets

En esta ventana se puede visualizar el estado de su requerimiento, la fecha en la que fue
creado, a que categoria pertenece y que asunto tiene este mismo. Adicionalmente puede
realizar filtros sobre los tickets abiertos o crear un nuevo requerimiento.

4 c ocalhost: |

Sistema de Tickets  frinkio = m Menc-

Consulta de Tickets

Todos - Filtrar por No. Ticket:
cait]i Corren Electrénico | Abkrto 02/08/2014 10:52:42 2. m. |[[E
Error de hardware Hardware En Ejecucon 01/08/2014 11:58:40 p. m. |2
Crear cormeo Correo Electrénico | Cerrado 01/08/2014 07:07:22 p. m. |[[E
asunte Corred Electrénico Pendiente por Proveedor | 01/06/2014 06:09:57 p. m.

& Agregar Ticket

Figura 3.3 Consulta de Tickets

3.3.1 Ver Ticket

Aqui le muestra los diferentes valores que puede tener un requerimiento como lo son el
nuero de ticket, el estado en el que esta actualmente, la categoria a la cual pertenece,
fecha y hora de creacién, adicionalmente puede agregar nuevos comentarios y marcar el
requerimiento si este ya fue solucionado.

- olEH

Sistema de Tickets x 4

L o e lescalbost

Sistema de Tickets ko = miMend-

ceitje

Nimero de Ticket: 5 Estado:  Ablerto Categoria:  Correo Blectrénico
Cliente

02/06/2014 10:52:42 a. m.

jdnviksdagh

Agregar Respuesta

<Marcar como Resuelto? M Agregar Respuesta

Figura 3.3.1 Ver Ticket
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3.3.2 Agregar Ticket

En esta ventana puede crear un nuevo requerimiento, se le solicita informacion basica
como un asunto para el ticket, categoria del soporte y un espacio para que describa el
problema y asi poder tener una informacién mas acertada sobre su requerimiento.

- N

® "\

Sesterns de Tickets

L C (1 localhost TicketsCliente.asy
A nicio = Mi Meni -

Sistema de Tickets

Ticket

Campos requendas *
Asunto:*®
Correo Electrdnico

Categoria de Soporte:

Descripeidn del Froblema: *

Figura 3.3.2 Agregar Ticket

3.4 Cambiar Clave

Esta venta nos da la facilidad de realizar el cambio de clave sobre el usuario actual.
=N

i Sisterna de Tickets = %
L o c localhost 181
flniclo =M Meni-

Sistema de Tickets
Cambio de Clave
Contrasefia Actual:

Contrasefia Nueva:

Confirmar Contrasefia Nueva:

‘Cambiar Clave

1]

Figura 3.4 Cambio de Clave
17
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