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1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

DATASISTEMAS Con més de 25 afios de Experiencia ha sido creada con la finalidad de
prestar servicios de calidad, orientados a cooperar en el mejoramiento de los procesos
educativos, mediante la aplicacion de la Ciencia de la Informatica y el uso apropiado del

computador en nuestras instituciones.

1.1 PROGRAMAS

1.11 DATASISWEB.
Es un Sistema con compatibilidad Multiplataforma que NO REQUIERE SER INSTALADO
EN NINGUN COMPUTADOR, ya que todos los servicios que brinda el sistema estan
alojados en la NUBE y solo es necesario contar con conexion a internet para acceder a todo
el conjunto de servicios y soporte que brinda la plataforma las 24 horas del dia los 7 dias a la

Semana

1.1.2 DATASISWEB CONTABLE.
Es un software contable totalmente en la nube, especializado y disefiado a la medida para
darle control y manejo con transparencia a los recursos publicos y propios que son manejados

por las Instituciones Educativas publicas y privadas de Colombia.

1.1.3 Diserio Gréfico.

Disefio Gréafico de alta denominacion con los mejores Montajes y Bocetos para la creacion
de Afiches, Vallas, Pendones, Tarjetas, Portafolios de Servicios, Revistas, Stickers,
Microperforados, Sefializaciones, Mugs Personalizados, Botones e Impresion Digital a Gran

Formato, entre otros.



1.1.4 Papeleria.

Se presta el servicio de papeleria como lo son libros de registros de matriculas (de 100 a 500
folios), registros de asistencia (1 a 9 materias), diarios de campo, ficha acumulativa de
matriculas, libros de actas de recuperacion (de 100 a 300 folios), libros actas de graduacion
(de 100 a 300 folios), control de diplomas (de 100 a 300 folios), libros de concejo directivo

(100 folios).

1.2 FILOSOFIA

DATASISTEMAS Con maés de 25 afios de Experiencia ha sido creada con la finalidad de
prestar servicios de calidad, orientados a cooperar en el mejoramiento de los procesos
educativos, mediante la aplicacion de la Ciencia de la Informatica y el uso apropiado del
computador en nuestras instituciones.

DATASISWEB: Es una plataforma WEB, disefiada por nuestra organizacion, que cumple
con todos los estandares de seguridad actuales en la Web y con un robusto Motor de Base de
Datos, teniendo en cuenta todas las Gltimas especificaciones y normas expedidas por el MEN,
en especial al Decreto 1290 de 2009, lo cual nos posiciona como una Empresa especializada

para el Sector Educativo.

1.3 MISION

Prestar Servicios y Soluciones Tecnoldgicas de Informacién orientados hacia la
competitividad, eficiencia, y rentabilidad de nuestros clientes, apoyados en la innovacion

tecnoldgica, actualizacion continua y calidad de nuestros productos.

1.4 VISION

Ser laempresa lider en el Departamento en el Sector de la Tecnologia aplicada a la Educaciéon

sobre la base de nuestra responsabilidad; Disefiar, Construir y comercializar soluciones



tecnoldgicas innovadoras y efectivas en sistemas que faciliten a nuestros clientes el
cumplimiento de sus objetivos y metas prestando un servicio oportuno, Optimo, eficaz y de

calidad.

2. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

DATASISTEMAS es una empresa que posee dos softwares que prestan servicios a la
educacion, tanto publica como privada, en la actualidad la empresa cuenta con ingenieros y
técnicos que brindan soporte técnico a sus clientes; estos son veedores de la plataforma,
encargados del mantenimiento y sostenimiento de la misma, asi como de optimizary depurar
el servidor; si algun cliente tiene algin inconveniente en la plataforma, sea error en la
consulta, error de codigo o que el mismo se haya equivocado, el equipo de soporte esta presto
a ayudarles para brindarles la mejor experiencia con la plataforma, a su vez también son
encargados de realizar las actualizaciones que son solicitadas por los clientes a través de la
gerencia, cada una de estas cosas mencionadas exige tiempo y dedicacién por parte de los
ingenieros, este servicio de soporte técnico se presta de manera directa, sea por llamada o por
Whatsapp, esto se convierte en un proceso muy complejo; atender una llamada y tomar los
requerimientos mientras que se realiza un soporte de una llamada anterior, ocasiona muchas
veces que ocurran errores y se olviden algunos de los requerimientos, a su vez suelen
congestionarse tanto la prestacion del servicio como la comunicacion entre el cliente y el
técnico, por ende los clientes suelen molestarse, el flujo de la informacién algunas veces no
es la correcta entre ingenieros y clientes, por lo cual se entiende la situacion de los
trabajadores que prestan el servicio al olvidar algunas cosas. Ademas de eso el whatsapp y

numero de contacto no es solo para soporte ya que también es para peticiones, quejas o

6



pedidos que haga un cliente en general, lo que conlleva al enredo tanto del personal técnico
como el personal de marketing, sumandole que la informacién de ambos bandos suele
perderse en las muchas llamadas o mensajes de whatsapp. Para este problema se plantea una
solucion por medio de un software generador de tickets para que los clientes manejen un
tiempo de espera y la informacion permanezca intacta y actualizada para que los ingenieros

atiendan de manera eficiente y eficaz al cliente.

En conclusion, se hace necesario un software que permita guardar y gestionar la peticion de
soporte que los usuarios realizan, haciendo mas fécil el manejo de la informacion y los

tiempos de respuesta.

3. JUSTIFICACION

DATASISTEMAS es una empresa que mantiene felices a cientos de clientes por mas de 25
afios y hace més facil el trabajo de rectores, coordinadores, docentes, padres de familia con
sus plataformas tanto de notas como de contabilidad, esta empresa ha crecido y por ende ha
aumentado notablemente el nimero de clientes que recibe el servicio; de igual forma se
quiere seguir manteniendo a gusto a los nuevos asi como a los clientes antiguos, estos clientes
envian peticiones por medio de Ilamadas o mensajes de whatsapp, estos datos se hacen muy
complicados guardarlos ya que los que recepcionan son los mismos que brindan el soporte y
algunas veces se olvidan de cada requerimiento, lo cual complica el trabajo por ser un error
fatal y baja la calificacion que realiza el cliente a la empresa, ademas de eso, guardar esa

informacion en papel se vuelve muy tedioso ya que el papel es demasiado fragil se puede



romper o extraviar, ademas de esto no existiria una prueba del soporte, tampoco estaria en
facil acceso para buscar un registro de soporte como especie de un historial por si alguna de
estas cosas se vuelve a repetir, otra desventaja es que muchas veces el error lo tiene el usuario
,por lo que se hace dificil, y se le pide que mande imagenes via whatsaap, estas imagenes
suelen perderse en el teléfono y se gasta mucho tiempo buscarlas, por todo esto y mas es
necesario un Sistema que guarde esta informacion y también la gestione de manera adecuada
para la satisfaccion tanto de clientes como ingenieros.

Este software tendré el registro de todos los docentes, rectores, coordinadores, contadores y
las peticiones que ellos realizan, esto facilitara el manejo de la informacion y va a mejorar

los tiempos de respuesta.

4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVOS GENERALES
Desarrollar una plataforma web que permita el manejo de las peticiones que realizan los

clientes de la empresa, llamada DatasistemasWebSupport

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Recopilar los Requisitos funcionales y no funcionales
e Desarrollar la plataforma web ajustada a los requisitos recopilados

o Realizar pruebas para garantizar el funcionamiento de la plataforma



5. METODOLOGIA Y TRABAJO DE CAMPO

Para realizar el software fue necesario convivir con los ingenieros e involucrarse en el trabajo
de soporte técnico para entender y comprender los problemas que tienen ellos al momento
de realizar un soporte, se realizé una reunion con ellos y se tomé nota de la problematica, a
su vez también se conversd con el gerente de la empresa y posterior a eso se tomd una
decision.

Se tomd nota de la idea y las adaptaciones que se iban a tener para la empresa, en multiples
ocasiones se realizaron capacitaciones sobre el manejo del soporte técnico de la empresa
como el fin de entender, comprender y analizar la labor que tenian los ingenieros.

Al finalizar cada reunién se tomaban datos que se necesitaban para la construccién del
proyecto, entre eso estaban los tickets, la prioridad, los clientes, el tester, el desarrollador, la
opcidn de cancelar un ticket.

Se inicio con la creacion del modelo relacional de la base de datos, también dieron un espacio
en su servidor para subir la base de datos y posteriormente para subir el codigo, luego se
realizaron pruebas de errores, y sus funcionamientos generales tuvieron un resultado

satisfactorio.



6. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Para desarrollar el presente proyecto se tuvieron que hacer una serie de actividades que
fueron planeadas con anticipacion, para su posterior elaboracién, cabe destacar que las
actividades cumplen un rol muy importante en el desarrollo del proyecto, ya que aqui se
explica paso a paso lo que se hizo para hacer el proyecto realidad, las actividades

desarrolladas fueron las siguientes:

6.1 RECOPILACION DE REQUISITOS

La recopilacién de requisitos fue fundamental para el desarrollo, ya que en esta se
establecieron la prioridades y los requisitos minimos del software, se hicieron muchas
reuniones en la cuales se recolectaban cada vez nuevos requisitos que podia llevar el sistema
de tickets, se determin6 que en la plataforma interactuaban 3 tipos de personas, los clientes,
los desarrolladores y un tester, también que los usuarios debian interactuar con el
desarrollador por lo cual se pidié un chat, también se hablé de que el cliente o el tester podian
cancelar el ticket, y que también se debian agregar archivos o muestras a los tickets y estos
debian tener un comentario, para poder agregar alguna imagen adicional, y que los tickets
solo los podia asignar el tester, luego después de eso se determind que debia haber un médulo
para preguntas frecuentes lo cual ahorraria tiempo, tanto a los clientes como al grupo técnico,
y que para el administrador de nivel superior tuviera opciones para permitir o restringir el
acceso a la plataforma, ademas de eso pudiera depurar el servidor eliminando archivos viejos,

por otro lado pueda agregar preguntas frecuentes y responder, también pueda agregar las
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prioridades y los tiempos de respuestas, pueda agregar las categorias y subcategorias y

administrar los estados.

6.2 Crear modelo relacional de la base de datos

Para poder realizar el proyecto se empez6 creando el modelo relacional de la base de datos,
esta tenia que adaptarse a los requisitos presentados por el gerente de la empresa, para esto
fue necesario crear entidades, de la cuales se substraen los datos de los clientes. La funcion
principal del software es el manejo de tickets, lo que llevo a este modelo a tener tablas que
permitan almacenar los datos relacionados con estos. La siguiente ilustracion muestra las

tablas y las relaciones (ver ilustracién 1).

RESPUESTES

n 1
Realj}
n 1
JERIFICATIONS

TICKET

o

n 1
SUB_CATEGCRIAS @ CATEGORIAS
isne

1

llustracion 1. Diagrama Entidad Relacién.

A continuacion, se muestran las entidades y su estructura:

e Categorias
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Estructura: (id, descripcion, created_at, updated_at) esta entidad almacena las categorias por
la cual se va a generar el ticket, como, por ejemplo: Boletin, Consolidados, Constancias de

Estudio, entre otros.

e Clientes

Estructura: (id, user_id, institucion_id, created_at, updated_at) esta entidad almacena los

usuarios registrados que son clientes y su respectiva institucion

e Comentarios

Estructura: (id, user_id, peticion_id, comentario, created_at, updated_at) esta entidad
almacena los comentarios realizados en las peticiones de los usuarios, como también

almacena el identificador de la peticién, y el identificador del usuario

e Desarrolladores

Estructura: (id, user_id, rol_id, created_at, updated_at) esta entidad almacena los usuarios

que son desarrolladores y ademas de eso su respectivo rol, sea tester o técnico de soporte

e Estados

Estructura: (id, descripcion, created_at, updatd_at) esta entidad almacena el estado de la

peticion del ticket, es decir, cancelado, terminado en proceso, entre otros

e Imégenes

Estructura: (id, peticion_id, ruta, created_at, updated_at) esta entidad almacena las rutas de

las imégenes que estan dentro de la misma peticion

e Images_comments
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Estructura: (id, comentario_id, ruta,created_at, updated at) esta entidad almacena que estan

en los comentarios de las peticiones de os usuarios

e Institucions

Estructura: (id, nombre,created_at, updated_at) esta entidad almacena los nombres de las

instituciones a las cuales brindamos soporte técnico

e Password_resets

Estructura: (email, token, created_at) esta entidad almacena un email y un token para

restablecer la contrasefia en caso de pérdida u olvido

e Peticions

Estructura: (id, descripcion, ticket id, estado_id, subcategoria_id, created_at, updated at)
esta entidad almacena la peticion recibida por el usuario, asi como el estado, subcategoria y

descripcion.

e Preguntas

Estructura: (id, pregunta, categoria_id, created at, updated_at) esta entidad almacena las

preguntas frecuentes, que pueden ser de mucha ayuda para los usuarios

e Prioridades

Estructura: (id, descripcion ,tiempo_estimado, created_at, updated_at) esta entidad almacena

las prioridades y los tiempos de respuestas que se le pueden dar a un usuario.

Respuestas
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Estructura: (id, respuesta, pregunta id, created at, updated at) esta entidad almacena

respuestas a las preguntas frecuentes

e Rols

Estructura: (id, tipo. created_at, updated_at) esta entidad almacena el rol que puede tener un

usuario

e Sub_categorias

Estructura: (id, descripcion, categoria_id, prioridad_id created at, updated_at) esta entidad

almacena las subcategorias y los tiempos de respuesta

e Ticket

Estructura: (id, serial, cliente_id, desarrollador _id, created at, updated_at) esta entidad
almacena los tickets y el cliente que lo hace, ademas de eso se almacena el desarrollador

encargado de resolver ese ticket y se le da un numero unico gue es serial

e Users

Estructura:  (id, name, email, cedula, telefono, email verified at, password,
remember_token, created_at, updated_at) esta entidad almacena los datos de los usuarios y

también se usa para el login

e Verifications

Estructura: (id, cedula, institucion_id, activo esta entidad almacena los usuarios que estan
permitidos en el sistema los que no aparezcan en esta tabla no podran ni siquiera registrarse,

y si aparecen actvios = 0 no podran iniciar sesion

14



6.3 CRUD USUARIO (CLIENTE)

El CRUD para los usuarios clientes fue de la siguiente manera, se utiliz6 MVC (modelo,
vista, controlador), se cre6 un controlador para almacenar los usuarios se llama
RegisterController.php, ubicado en app/Http/Controllers/Auth/RegisterController.php y el
almacenamiento especial en la entidad clientes para diferenciar entre clientes y
administradores.

DatasistemasWeb(Support) Login Register

Register

Name

Card ID

Number Phone

E-Mail Address
Institucion DatasistemasWeb

Password

Confirm Password

Ilustracion 2. Registro de Usuarios

De esta forma luce el registro de los usuarios en general al sistema como lo muestra la
ilustracion 2, se decidi6 luego no eliminar ningun usuario, ni tampoco editar sus registros ya
que lo que se piden son campos minimos como cedula, nimero de teléfono y correo

electronico, ya que estos campos son Unicos.

6.4 CRUD ADMIN (TESTER)

De igual forma, el admin tester se registra como usuario y luego se le da el rol de admin

tester, este es un rol especial y tiene una vista diferente al del cliente.
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6.5 CRUD ADMIN (DESARROLLADOR)
De la misma manera, el admin desarrollar se registra como usuario y luego se le da el rol de

admin desarrollador.

6.6 CONSTRUCCION DEL LOGIN

Esta plataforma va ser usada por tres entes principales, admin(desarrollador), admin(tester),
cliente, de esta manera el login se programo para que, dependiendo su rol, mostrara una vista
diferente para cada uno, los datos obligatorios para iniciar sesion son, el correo y la

contrasefia como lo muestra la siguiente ilustracion (ver ilustracion 3).

DatasistemasWeb(Support) Login Register

Login

E-Mail Address

Password

Remember Me

lustracion 3. Pantalla de Login

6.7 AUTENTICACION POR TOKEN Y MIDDLEWARE

La autenticacion se cred por tokens, para que los datos del cliente estuvieran seguros, y los
middlewares se crearon para evitar que los clientes accedan a la parte de los administradores,
de igual forma entre los dos tipos de administradores uno tiene mayor capacidad gue el otro,
gracias al middleware los programadores no pueden tener la capacidad de hacer lo que hacen
los testers.

A continuacion, se muestra la pantalla principal de un tester (ver ilustracion 4):
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DatasistemasWeb(Support)

aneslee

llustracion 4. Pantalla principal administrador nivel superior

6.8 CRUD TICKET

El ticket se crea de la siguiente manera, se selecciona una categoria, esta abrira las
subcategorias que tenga disponibles, luego se escribe una descripcion y se suben archivos de

prueba, y se genera el ticket como se muestra en la siguiente ilustracién (ver ilustracion 5).

Notihcaciones 0 ¥ Crear peticion  Mis peticiones  Ricardo Monterrosa ¥

DatasistemasWeb(Support)

Bienvenid@ Ricarde Monterrosa

Que Podemos Hacer por ti?

Ticket

Categoria Boletin
SubCategoria Puestos

Description tengo problemas con los puestos en los boletines, no

cainciden con los consolidados

Sube un archivo Elegir archivos | 4 archivos

Tiempo estimado de respuesta 0 Dfas

Enviar

llustracion 5. Creacién de ticket
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Una vez generado el ticket se me va a asignar un serial, me da un mensaje de satisfaccion
como lo muestra la ilustracion nimero 6, y me llegara un correo de confirmacion como lo

muestra la ilustraciéon nidmero 7.

Notificaciones 0 ~ Crear peticion Mis peticiones  Ricardo Monterrosa ~

DatasistemasWeb(Support)

Se ha guardado con exito! revisa tu bandeja de peticiones

Bienvenid@ Ricardo Monterrosa
£Que Podemos Hacer por ti?
Ticket
Categoria
SubCategoria

Description

Sube un archivo Elegir archivos | Ningin archivo seleccionado

Tiempo estimado de respuesta

llustracion 6. Mensaje de Satisfaccion

= Recibimos tu peticion * Recibidos x &
Recibidos

Destacados Example <soporte datasistemas monteria@gmail com> 16:43 (hace O minutos) Yy
Pospuestos parami ~

Importantes . o
Ticket N° 0BSC9B6YS2

Enviados

Borradores Hola Ricardo Monterrosa hemos recibido tu peticion, muy pronto la resolveremos, esta peticion sera resuelta de 0 habiles.

Categorias Esta es tu peticion: "tengo problemas con los puestos en los boletines, no coinciden con los consolidados” y has subido 4 imagenes.

9PV VY Oe 0O

Personal En breve nos comunicaremos contigo, si en el lapso de tiempo descrito no has recibido ninguna respuesta, por favor comunicate con nuestro chat

<

Mas Atentamente El equipo de soporte de Datasistemas!

4 Responder m Reenviar

llustracién 7. Notificacion via email
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El correo dice el tiempo estimado de respuesta y tiene un link en el cual me puedo comunicar
por chat con un programador o un tester, dependiendo a quien sea asignado mi ticket; en la

bandeja de mis peticiones, puedo ver el estado de mis tickets y una vista previa de los archivos

que subi como lo muestra la siguiente ilustracion (ver ilustracion 8).

DatasistemasWeb(Support) Notificaciones 0 ~ Crear peticion Mis peticiones Ricardo Monterrosa ~

Mis peticiones

Puestos

Ticket DESCIBEYS2

tengo problemas con los puestos en los boletines, no coinciden can los consalidados
Estado: En proceso

Ultima Acrualiuzacion 2020-02-07 21:43:25

Cancelar

llustracion 8. Vista descripcidn ticket

También da la opcion de cancelar y de mirar por completo todo lo relacionado con mi ticket

haciendo clic en el serial (ver ilustracion 8).
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Puestos

tengo problemas con los puestos en los boletines, no coinciden con los consolidados

Prioridad: Alta
fecha de creacion: 2020-02-07 21:43:25
2020-02-07 21:43:25

Tiempo de respuesta aproximado: 0

Tu peticion no ha sido asignada aun

Estado de la Peticion: En proceso

Recursos

lustracion 9. Descripcion completa del ticket

En la parte inferior derecha se encuentra el chat (ver ilustracion 9 y 10)

descargar recursos

- _
/|

Sube un archivo Elegir archivos | Ningun archivo seleccionado

Enviar

llustracién 10. Comentarios

Y mas abajo se encuentra un botdn de descargar recursos, el cual descarga los archivos que
se subieron, en un solo archivo comprimido, a su vez también se encuentra el apartado de los

comentarios donde puedo subir archivos adicionales (ver ilustracion 10).
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6.9 ASIGNACION DE TICKET
La asignacion de ticket es una labor encargada al administrador de nivel superior y es tan

sencilla como seleccionar el ticket (ver ilustracion 11).

Notificaciones 6 ~ Ricardo Monterrosa ~

DatasistemasWeb(Support)

Bienvenid@ Ricardo Monterrosa

Puestos

Ticket: 13-2-MTCTW
fallo
Estado: En proceso

Sin asignacion

Ultima Acrualiuzacion 2019-10-07 17:58:33
Gancetar

Puestos
Ticket 82FWEP2A48
fallo

Estado: En proceso

lustracion 11. Boton administrar y cancelar

Darle en el botdén administrar (ver ilustracion 11).

Administrar ticket

v

Close [ Asignar Programador | Eliminar asignacion
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llustraciéon 12. Vista administrar ticket

Y seleccionar el desarrollador capaz para solucionar ese problema, también se puede cambiar

asignacion o eliminar la asignacion de ser necesario (ver ilustracion 12)

6.10 CANCELAR TICKET

El ticket puede ser cancelado sea por el mismo usuario que lo creo (ya sea porque encontro
solucién a su problema o cualquier otro motivo) o por el administrador de nivel superior
porque no cumple los estandares para realizar un ticket (boton lo muestra la ilustracion 11).

Como se muestra en la siguiente ilustracion (ver ilustracion 13):

Cancelar Peticion

©Sequro que desea cancelar esta peticion?

Close Cancelar Peticion

llustracién 13. Cancelacion del ticket
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6.11 MODULO DE COMENTARIOS
El modulo de comentarios se hizo para la interaccion entre cliente y desarrollador en este
ambos pueden realizar comentarios y subir archivos como se muestra en la siguiente

ilustracion (ver ilustracion 14).

L=}

descargar recursos

Comentarios

Ricardo Monterrosa 2020-02-07 21:56:24

=

hola como estas, las imagenes no estan muy claras puedes enviarme otras

Description
)

Sube un archivo Elegir archivos | Ningun archive seleccionado

Enviar

Tester

llustracion 14. Modulo comentarios

De igual manera tiene una vista previa para las imagenes que se envian por ese medio, como

lo muestra la siguiente ilustracién (ver ilustracion 15):

23



Imagen

llustracion 15. Vista previa imagenes

6.12 CHAT ENTRE CLIENTE Y ENCARGADO
El sistema de chat fue pensado para una interaccién mas rapida y en tiempo real, en el cual
el cliente le puede manifestar todo lo que necesita decirle al desarrollador, para utilizarlo solo

debe dar clic en la ventana de chat como lo muestra la ilustracion 14

descargar recursos

Comentarios

Chat

desconectado

Ricardo Monterrosa 2020-02-07 21:56:24

=

hola como estas, las imagenes no estan muy claras puedes enviarme otras

Tester

Description

. N rite your message... ‘
Sube un archivo Elegir archivos |Ningin archivo seleccior ‘r‘N ki 9

Sovier

llustracién 16. Chat
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Para iniciar debe escribir un mensaje (ver ilustracion 16) y una auto respuesta le pedira que

espere un poco para ser atendido (ver ilustracion 17).

descargar recursos

Comentarios

Chat

EnLinea

E Ricardo Monterrosa: hola necesito algo de ayuds

BOT: Ests s un mensaje de autorespuesta por favor espera en linea a ser atendido!

Ricardo Monterrosa 2020-02-07 21:56:24

hola como estas, las imagenes no estan muy claras puedes enviarme otras
BOT: no seas impaciente ya casi es tu fumno!

Tester

Description

' P— . Write your message.. ‘
Sube un archivo Elegir archivos | Ningtn archivo seleccior ‘ N 9

Enviar e

llustracion 17. Auto respuesta de chat

Los colores se diferencian entre quien contesta y quien habla, de igual manera la posicion de
los mensajes va en la derecha el mensaje enviado y en la izquierda el mensaje recibido como

lo muestra la siguiente ilustracion (ver ilustracion 18):
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Mis peticiones

Puestos Chat

En Linea
tengo problemas con los puestos en los boletines, no coinciden con lod

Ricardo Monterrsa: hola necesito algo de ayuda

vor espera en linea a ser atendido!

Prioridad: Alta

fecha de creacion: 2020-02-07 21:43:25

Ricardo Monterrosa: bien gracias

ultima acutalizacion: 2020-02-07 21:43:25

Tiempo de respuesta aproximado: 0

[Fevour messoge 4]

Tu peticion no ha sido asignada aun

e

llustracién 18. Ubicacion de mensajes

6.13 REALIZAR PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO

La plataforma fue subida a un servidor y un dominio de prueba para observar su
funcionamiento en el ambiente de produccidn, hicimos pruebas y todos los funcionamientos
se realizaron con satisfaccion, tanto consultas a la base de datos como las peticiones
funcionaron de manera correcta, tiene una muy buena compatibilidad con los navegadores,
se usé Brave, Chrome, Morzilla, IE (Internet Explorer) como referencia para probar el

software, esto nos indica que los usuarios no tendran problema con el uso de esta plataforma.

7. MANUAL DE USUARIO

El presente manual se hizo pensando en los clientes potenciales de la empresa (profesores,
rectores, coordinadores, secretarios), se explica desde los aspectos basicos hasta los

complejos que tiene el software, aunque este software se caracteriza por ser intuitivo.
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7.1 PAGINA PRINCIPAL
Lo primero que se va a ver al entrar serd una pagina principal la cual tiene las siguientes

opciones (ver ilustracion 19):

1. Inicio de sesidn

N

Registro

w

Preguntas frecuentes

&

Un link que lleva directamente a nuestra pagina principal

o1

El equipo de trabajo

1. Inicio de sesion

2. Registrate

Datasistemas\VVeb (Suppert)

3. Preguntas frecuentes 4. Nuestra pagina web

‘u b|u .

lustracion 19. Pantalla principal

7.2 INICIO DE SESION
Para poder entrar en la plataforma principalmente debemos iniciar sesion, haciendo clic en

la pagina donde lo muestra la ilustracion 19.
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DatasistemasWeb(Support)

Login

E-Mail Address

Password

[ Remember Me

Forgot Your Password?

llustracién 20. Modulo de inicio de sesion

Le damos en el boton login (ver ilustraciéon 10) e iniciamos sesion.

7.3 VISTACLIENTES

La vista de los clientes es diferente a todas las demas, y en su dashboard aparecen una serie
de categorias en las cuales puede encontrar preguntas frecuentes que ya estan respondidas
para asi, evitar gastar tiempo en un ticket como lo muestra la siguiente ilustracion (ver

ilustracion 21).

DatasistemasWeb(Support) Notificaciones 0 ~ Crear peticion Mis peticiones Ricardo Monterrosa ~

Bienvenid@ Ricardo Monterrosa

Categorias

Consolidados Planilla de Notas

lustracion 21. Pantalla principal clientes
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7.3.1 Preguntas frecuentes.
Las preguntas frecuentes se hicieron pensando en el ahorro de tiempo valioso tanto en
clientes como a la empresa, aparece un menu principal en el dashboard de cada cliente y un
apartado en la pagina principal de software dedicados a este tipo de resolucion de problemas,
para ver las preguntas, seleccionamos una categoria de las que se muestra en la llustracion

21

Y aparecera un menu con las preguntas relacionadas con esa categoria, como podemos
observar en la llustracion 22, estas son las preguntas relacionadas con la categoria de

boletines

¢(Como puedo imprimir un boletin?

Lo que hay que hacer es ir 3 informes->boletines y ahl selecciona la sede el grado el grupo y €l periodo luego le da en

generar boletin y en la parte superior derecha le saldrd para descargar e imprimir.

¢Porgque los puestos en mi boletin no coinciden con los del consolidados?

llustracion 22. Pregunta Frecuentes

7.3.2 Ticket.
La creacién te ticket tiene una serie de reglas para el buen uso de la plataforma, a

continuacidn, explicamos todo lo relacionado con ticket

v Crear peticion
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La opcion de crear peticion se encuentra en la parte superior a la derecha en el navbar como

lo muestra la lustracion 21 al hacer clic nos llevara a un apartado para crear un nuevo ticket

DatasistemasWeb(Support) Notificaciones 0 ~ Crear peticion Mis peticiones  Ricardo Monterrosa ~

Bienvenid@ Ricarde Monterrosa

#Que Podemos Hacer por ti?

Ticket

Categoria
SubCategoria

Description

Sube un archivo Elegir archives | Ningln archivo seleccionado

Tiempo estimado de respuesta 0 Dfas

Enviar

llustracién 23. Creacién de ticket por cliente

Podras elegir entre una serie de categorias, las cuales también tendran una serie de
subcategorias, luego se te da un apartado para que nos expliques que problemas te has
encontrado con nuestra plataforma y abajo se te da un espacio para subir imagenes ilustrativas
del problema, es decir imagenes que muestren el problema puntual, luego se te dice el tiempo
estimado para la categoria que escogiste, si intentas poner un problema en una categoria que
no pertenece para obtener un mayor tiempo de respuesta, se te castigara con unca cola de

baja prioridad y se te cancelara el ticket.
Luego le das clic en el ticket enviar y te saldra un mensaje de satisfaccion

v' Mis peticiones
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En el apartado de mis peticiones podras encontrar una breve descripcion de las peticiones realizadas
por ti, asi como el serial la descripcion y el estado, tambien tienes un boton para cancelar (ver

ilustracion 24).

Notificaciones 0 ~ Crear peticion Mis peticiones Ricardo Monterrosa ~

DatasistemasWeb(Support)

Mis peticiones

Puestos

Ticket 0BSCIBEYS2

tengo problemas con los puestos en los boletines, no coinciden can los consolidados

Estado: En proceso

Jitima Acrualiuzacion 2020-02-07 21:43:25

Cancelar

llustracién 24. Resumen ticket

=  Cancelar

Como se muestra en la llustracidn 24 puedes cancelar tu ticket si tu respuesta

ya fue corregida y no fue necesaria la atencion ni el soporte técnico.

= Descripcion completa
Para ver la descripcion completa de tu ticket puedes dar clic en el serial que
se encuentra en la llustracion 24.
Y aparecera una ventana con todas las descripciones e imagenes, comentarios
y hasta una sala de chat en el cual puedes comunicarte personalmente con un
asesor, en los comentarios puedes subir mas imagenes si es necesario y puedes

comentar el soporte
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A continuacién, se muestra una ilustracion de la ventana de descripcién

completa (ver ilustracion 25).

[re—

Puestos
o=

lustracion 25. Ticket completo

7.3.3 Notificacion.

Las notificaciones se dan de dos maneras una via correo electrénico y otra al entrar en la
aplicacion puedes encontrarlo en la parte superior como lo muestra la llustracion 24 y la de
correo electronico la encontraras en tu bandeja de entrada principal, en cuyo caso no se

encuentre ahi te recomendamos buscar en la de spam.

A continuacion, se muestra la siguiente ilustracion:
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= Nz

= pd Gmail

- Recibimos tu peticion

Destacados Example <soporte datasistemas.monteria@gmail. com> vie, 7 feb. 16:43 (hace 16 horas)  ¥¥ 4
Pospuestos parami

Importantes . 2

Ticket N° 0BSC9B6YS2

Borradores Hola Ricardo Monterrosa hemos recibido tu peticion, muy pronto la resolveremos, esta peticion sera resuelta de 0 habiles.

Categorias Esta es tu peticion: "tengo problemas con los puestos en los boletines, no coinciden con los consolidados” y has subido 4 imagenes.

Personal En breve nos comunicaremos contigo, si en el lapso de tiempo descrito no has recibido ninguna respuesta, por favor comunicate con nuestro chat

Q
*
(]
»
»> Enviados
]
| J
| J

Mas Atentamente El equipo de soporte de Datasistemas!

4 Responder m Reenviar

7.3.4 Salir.
Para salir de la plataforma se hace necesario cerrar la sesion de esta forma (ver ilustracion

27).

Notificaciones © ~ Crear peticion Mis peticiones Ricardo Monterrosa ~

DatasistemasWeb(Support)

Salir
Mis peticiones

llustracién 27. Cerrar sesion

7.4 VISTA ADMIN (DESARROLLADOR)

La vista del administrador de nivel inferior solo tiene una ventana la cual muestra las
peticiones que le han sido asignadas y las notificaciones, de la misma manera puede acceder
a la descripcion de las peticiones haciendo clic como se explicé anteriormente, y como lo

muestra la llustracion 24.

A continuacion, se muestra la ventana del administrador de nivel inferior (ver ilustracion 28)
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Bienvenid@ Ricardo Monterrosa

llustracién 28. Vista administrador nivel inferior

Al no tener peticiones asignadas le aparecera en blanco.

7.5 VISTA ADMIN (TESTER)
La vista de administrador de nivel superior al igual que el desarrollador vera todos los tickets
los cuales el decidird a que desarrollador se la asignara desde el botén administrar como lo

muestra la lustracion 11.

7.5.1 Depurar.
Una de las opciones del administrador de nivel superior, su funcion es eliminar archivos y
registros de la base de datos que son viejos, pero todo esta a su eleccién, en cuyo caso no

haya registros viejos le aparecera un mensaje de que ya el servidor se encuentra depurado

como lo muestra la siguiente ilustracion.

DatasistemasWeb(Support) Notificaciones 7 = Ricardo Monterrasa

llustracién 29. Depurar servidor
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Para llegar al apartado se da clic en DatasistemasWeb(Support) y llevara a la siguiente

ventana (ver ilustracion 30):

HOME

DatasistemasWeb (Suppert)

VER TICKETS DEPURAR AJUSTES PREGUNTAS FRECUENTES DATASISTEMASWEB EQUIPO

lustracion 30. Opciones para administrador nivel superior

Y se selecciona la opcion depurar como lo muestra la ilustracion anterior.

7.5.2 Ajustes.
Para llegar al apartado de ajustes, hacemos clic en ajustes como muestra la llustracion 30 y

nos abrira la siguiente ventana (ver ilustracion 31)

DatasistemasWeb(Support) Notificaciones 7 ¥ Ricardo Montd

Bienvenid@ Ricardo Monterrosa

Administrar Categoria Administrar SubCategoria Administrar Estados Administrar Prioridades
Administrar Instituciones Administrar Accesso de Usuario Administrar Preguntas

Administrar Respuestas

llustracion 31. Vista ajustes
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Desde esta ventana el administrador de nivel superior podra permitir o restringir el acceso de
personal, podrd agregar categorias y subcategoria, podra administrar el acceso de las
instituciones (Restringir el acceso de todo el personal de una institucion) crear preguntas

frecuentes y su respuesta, administrar los estados y los tiempos de respuesta.

7.5.2.1 ADMINISTRAR CATEGORIA
Desde este apartado se podran administrar y podré decidir qué categorias apareceran (ver

ilustracion 32).

Administrar Categoria

Estas son las categorias que tienes al momento

Boletin

Deseas agregar una nueva categoria?

Nueva Categoria

llustracion 32. Categorias

7.5.2.2 ADMINISTRAR SUBCATEGORIA

Desde aqui se podréa seleccionar una categoria y crear su subcategoria (ver ilustracion 33).
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Administrar SubCategoria

Estas son las categorias que tienes al momento

Boletin

Estas son las SubCategorias que tienes al momento

Puestos

Deseas agregar una nueva SubCategoria?

Nueva SubCategoria

Prioridad

Alta

DI

llustracion 33. Subcategorias

7.5.2.3 ADMINISTRAR ESTADOS

Se podran crear, u eliminar estados que tendra el ticket (ver ilustracion 34).

Administrar Estados

Estos son las estados que tienes al momento

En proceso

Deseas agregar un nueve estado?

Nuevo Estado

e [

llustracién 34. Estados
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7.5.2.4 ADMINISTRAR PRIORIDADES
Desde aqui el administrador de nivel superior decidiria que subcategoria tiene prioridad sobre

otra y los tiempos de respuesta de cada una (ver ilustracion 35).

Administrar Prioridades X

Estos son las Prioridades que tienes al mamento

Alta

Deseas agregar una nueva prioridad?
Nueva Prioridad

Tiempo Estimado Ejemplo: 1-4 Dias

llustracién 35. Prioridades

7.5.2.5 ADMINISTRAR INSTITUCIONES

Desde este apartado podras agregar, activar y/o desactivar una instituciéon (ver ilustracion

Administrar Instituciones x

Estas son las instituciones que tienes al momento

DatasistemasWeb

Estas son las instituciones inactivas

Deseas agregar una nueva institucion?

Nuevo Institucion

llustracién 36. Administrar instituciones
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7.5.2.6 ADMINISTRAR ACCESO USUARIO
Se podra restringir el acceso a un usuario en particular o permitir el acceso de un usuario en

particular (ver ilustracién 37).

Administrar Miembros X

Estas son las cedulas registradas al momento

1233340597

Estas son las personas desactivadas

Deseas dar acceso a alguien?

Nuevo Miembro

llustracién 37. Administra miembros

7.5.2.7 ADMINISTRAR PREGUNTAS

Desde aqui podras agregar una pregunta a una categoria (ver ilustracién 38)

Administrar Instituciones x

Estas son las preguntas que tienes al momento

¢Como puedo imprimir un boletin?

Deseas agregar una nueva pregunta?

Seleccionar Categoria

Boletin

Nuevo Pregunta
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llustracion 38. Administrar preguntas

7.5.2.8 ADMINISTRAR RESPUESTA

Se podra dar respuesta a las preguntas planteadas (ver ilustracion 39)

Administrar Respuestas X

Estas son las respuestas que tienes al momento

Lo que hay que hacer es ir a informes-=>boletines y ah selecciona ¥

Deseas agregar una nueva respuesta’

Seleccionar una Pregunta

:Como puedo imprimir un boletin?

Nuevo Pregunta

lustracion 39. Administrar Respuestas
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8. CONCLUSION

En conclusion, en esta investigacion se lograron alcanzar cada uno de los objetivos,
siendo el principal, el desarrollo de la plataforma web ‘’Datasistemas WebSupport’’,
permitiendo el manejo de cada una de las peticiones de los clientes y el control de las
mismas, y de igual manera el efectivo desarrollo de cada uno de los servicios brindados

a los clientes de la empresa DATASISTEMAS.

La creacion de la plataforma con todos los requerimientos descritos anteriormente en el
trabajo, permitié la notable mejora de la prestacion de servicios de los técnicos a los
clientes de la empresa, una notable mejora a nivel de la comunicacién y claridad en las
peticiones y labores a realizar por parte del personal técnico, permitiendo prestar un

servicio con mayor calidad, de manera oportuna y eficaz.
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