PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA
DEL ECUADOR

SEDE AMBATO

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION,
POSTGRADOS Y AUTOEVALUACION.

Tema:

“Analisis e Implementacion de un Centro
Virtual para Atencidn al Cliente Mediante
la Utilizacion de Tecnologias Web de
Codigo Open Source”

Tesis de Grado Previo a la Obtenciéon del
Titulo de Magister en Gerencia Informética
con Menciéon en Redes y Desarrollo de

Software
P
Autor: g Q"g
Lloni Edison Romero Fonseca ¢ ;’
o Bmcocnu.no
Director: Liorge,

Ing., Msc. Janio Jadan

Ambato - Ecuador
Agosto 2008



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE AMBATO

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION, POSTGRADOS Y

AUTOEVALUACION

HOJA DE APROBACION

Tema:

“ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN CENTRO VIRTUAL PARA
ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA UTILIZACION DE
APLICACIONES WEB DE CODIGO OPEN SOURCE™.

Autor:

LLONI EDISON ROMERO FONSECA

Jadan Janio Ing. Msc.
DIRECTOR DE TESIS.

Galo Lopez. Ing. Msc.
CALIFICADOR

Patricio Medina Ing. Msc.
CALIFICADOR

Telmo Viteri Ing. Msc
DIRECTOR UNIDAD ACADEMICA

Pablo Poveda Ab.
SECRETARIO GENERAL PUCESA




11

DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Y RESPONSABILIDAD

Yo, Lloni Edison Romero Fonseca portador de la cédula de ciudadania No.
180313609-0 declaro que los resultados obtenidos en la investigacion que presento
como informe final, previo la obtencién del titulo de Magister en Gerencia
Informatica con mencion en Redes y Desarrollo de Software son absolutamente

originales, auténticos y personales.

En tal virtud, declaro que el contenido, las conclusiones y los efectos legales y
académicos que se desprenden del trabajo propuesto de investigacion y luego de la
redaccion de este documento son y seran de mi sola y exclusiva responsabilidad legal

y académica.

CIL 180313609-0



iv

AGRADECIMIENTO

A la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador sede Ambato.

Al personal docente y administrativo por habernos acogido en sus aulas e
impartido todos los conocimientos requeridos, y que con su experiencia nos han

guiado a la culminacion del presente Trabajo de Investigacion.

A mi Asesor, Ingeniero Janio Jadan, quien a través de sus conocimientos mc ha

orientado para la ejecucion de este trabajo.

A todas las personas que de una u otra manera han aportado de forma

desinteresada para llegar a cumplir los objetivos definidos en esta investigacién.



*

DEDICATORIA

A Dios por darme la vida y acompafiarme en todos los momentos que mas lo

necesito.

A mi HERMANO por el respaldo y animo que me brinda para la consecucion de

mis principios ¢ ideales.

A mi hijo por ver en mi un ejemplo de superacién y dedicacion para lograr

cumplir mis metas.

A mi PADRE que con su experiencia me ha apoyado en todos los proyectos

emprendidos a lo largo de mi vida, guidndome hacia una feliz culminacion.

A mi ESPOSA por el amor y apoyo incondicional que dia a dia me brinda.



vi

RESUMEN

El proyecto elaborado tiene como objeto analizar e investigar herramientas de
Cédigo Open Source, las mismas que permitan crear un centro virtual de atencion al
cliente, las grandes ventajas que las aplicaciones de c6digo Open Source brindan a
los usuarios son multiples debido a los bajos costos de implementacion comparado
con el software propietario. Esto ha dado lugar a que muchas empresas realicen una
conversion tecnologica hacia estas herramientas por la versatilidad, seguridad y
confiabilidad que cada una de ellas presta, considerando que se puede encontrar una
gran cantidad de soluciones informaticas que se adaptan a cualquier campo como lo
son el Comercial, Industrial, Bancario entre otros, los mismos que se han visto en la
necesidad de investigar estas opciones para buscar nuevas fuentes tecnologicas que
permitan automatizar procesos para reducir tiempo, costos y mediante la utilizacion
de estas herramientas optimizar los procesos y las condiciones de trabajo para los
usuarios. En la investigacion planteada se ha considerado enlazar aplicaciones que
permitan al cliente conocer sobre todas las promociones de productos y servicios que
la empresa brinde a través de un catalogo virtual, ademas se le brindara oportunidad
de publicar informacion, utilizar un espacio virtual y un gestor administrativo que le

permitira administrar determinados procesos de servicio al cliente.
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ABSTRACT

The main objective his project is to analyze and research about Open Source Code
tools, which allow creating a virtual center for clients’ service. The wide range of
advantages that Open Source Code applications provide to the users are many
because of the low prices in the implementation compared with the owner’s software.
For this reason a lot of companies are carrying out a technological conversion toward
these tools because of the versatility, security and dependability that each one of
them provides. This is being done, considering that it can help us to find a great
quantity of computer solutions that they adapt to any field such as Commercial,
Industrial, Banking among others. They have been forced to investigate these options
to look for new technological sources that allow the automate processes to reduce
time, and costs. By using these tools, they can optimize processes and the work
conditions for the users. Through this investigation, the integration applications have
been considered. They will allow the client to know about all the promotions of
products and services that the company provides through a virtual catalogue. It will
also offer the opportunity to publish information, use a virtual site and an

administrative agent that will allow you to manage certain clients’ service processes.
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CAPITULO 1

1. PROYECTO DE INVESTIGACION

1.1. ANTECEDENTES

La necesidad de mejorar los servicios que las empresas prestan a sus clientes obliga a
las mismas a buscar nuevas soluciones tecnoldgicas para mejorar la calidad de
atencion al cliente, la mayoria de las instituciones no conocen los beneficios que
representaria la implementacion de un Centro Virtual de atencion al cliente, debido a
los altos costos que representa la implementacion, en la ultima década se ha
verificado un auge de las tecnologias web bajo codigo Open Source la misma que se
ha convertido en una posibilidad de alta confiabilidad y bajos costos para la

implementacion de una aplicacion web.

1.2. PLANTEAMIENTO PROBLEMA

La falta de un centro virtual para mejorar la atencion al cliente mediante la

utilizacién de tecnologias web de Codigo Open Source.”

1.3. PROBLEMATIZACION

v La falta de un centro virtual limita a las instituciones brindar servicios de

calidad al cliente.

v La carencia de un sistema de flujo de trabajo no permite determinar ciertos

procesos que cumplen los empleados para mejorar la atencion al cliente.



v La inexistencia de espacios virtuales no permite controlar procesos externos que

brinda la empresa al cliente.

v La falta de Investigacion y Capacitacion no permite la adaptacion de aplicaciones

de Codigo Open Source.

1.4. DELIMITACION

La falta de aplicaciones web que presten diferentes tipos de servicios hace que las
empresas no logren fidelizar a muchos clientes por lo que esta investigacion plantea
realizar una aplicacion que preste varios servicios a través del andlisis de

aplicaciones realizadas bajo c6digo Open Source.

La solucién al problema planteado se lo realizard con una aplicacion web, se ha
considerado escoger una aplicacion que se adapten a la investigacion planteada, y
ademas determinar la mejor infraestructura de red, asi como los requerimientos de

hardware que necesite la empresa interesada en implementar este tipo de tecnologias.

La aplicacion esta orientada a escoger simular una empresa que brinde soluciones de
servicios y productos, aplicacion que servira como impulso para un nuevo modelo de

negocios.

1.5. JUSTIFICACION

La comunicacién que las nuevas tecnologias permiten realizar de manera local,
provincial, nacional e internacional brinda ayuda a las empresas para promocionar

sus productos o servicios de una manera giobal.



Ambato se ha caracterizado por ser una ciudad comercial por lo que la mayoria de
empresas brindan varias opciones de servicios y productos a nivel nacional e
internacional por lo que es importante brindar la misma calidad de servicio tanto al
cliente interno como al cliente externo, y debido a los costos altos para la
implementacion de  infraestructuras fisicas las empresas han comenzado a
implementar estructuras tecnologicas para mantener comunicacion con los clientes a

través del Internet.

Desde el punto de vista Tecnologico se justifica la implementacion del centro virtual
de atencion al cliente para las empresas, debido a la gran importancia que estas
aplicaciones tienen ya que permiten crear ventajas competitivas con otras
instituciones, por lo tanto las empresas que han realizado esta conversion tecnologica
y han realizado una correcta planificacién se ha visto beneficiados, esto ayudado a su

desarrollo empresarial manteniendo cierto liderazgo sobre sus competidores.

En cuanto a lo econdmico se justifica ya que las nuevas tecnologias son cada vez
menos costosas gracias al auge de software libre, el mismo que permite seleccionar
una aplicacion de acuerdo a las necesidades de la empresa, el presente y el futuro de
una empresa se rige de acuerdo a las proyecciones economicas y esta tendencia
puede ayudar automatizar procesos para reducir los costes de produccion por cuanto

les permitira ofrecer productos y servicios de mejor calidad.

1.6. VARIABLES E INDICADORES
1.6.1. Variables

Para el presente trabajo se han identificado las siguientes variables:



1.6.1.1. Variable Independiente

Implementacion de un Centro Virtual, mediante el analisis y utilizacion de

aplicaciones web.

1.6.1.2. Variable Dependiente

Mejorar la atencion def cliente, brindandole varias opciones para su servicio.

1.7. INDICADORES
Para el presente trabajo se han identificado los siguientes indicadores:
1.7.1. Indicador de la Variable Independiente

A la variable independiente se la medira cuando se realice la implementacion y su

real funcionamiento una vez sea implementado el Centro Virtual.
1.7.2. Indicador de la Variable Dependiente

A la variable dependiente sé la medira con la ayuda de una encuesta a las empresas

que implementen esta aplicacion y a los clientes que utilicen los servicios.

1.8. OBJETIVOS

1.8.1. Objetive General.

v Implementar un centro virtual para mejorar la atencion al cliente mediante la

utilizacion de tecnologias web de Codigo Open Source.



1.8.2. Objetivos Especificos.

v Implementar un centro virtual para atencion al cliente mediante utilizacion de

aplicaciones web.

v Otorgar una herramienta que permitira hacer un seguimiento de las

actividades de los elementos que involucran el proceso solicitado.

v Dotar de espacios virtuales a diferentes departamentos de la empresa para

controlar sus actividades.

v Fomentar la Investigacion de nuevas tecnologias como la de codigo Open

Source.

1.9. METODOLOGIA DE TRABAJO

En este proyecto se llevara a cabo una Investigacion de Tipo Bibliografica, puesto
que se realizara primeramente un estudio de las necesidades de los clientes a través
del analisis de varias aplicaciones existentes, la misma que permitira investigar qué
tipo de de servicios son los més aptos para el cliente, y las tecnologias Web se puede

aplicar para el proyecto.

1.9.1. Fuentes de Informacion

Las principales fuentes de informacién seran libros, Internet, personal administrativo
de multiples empresas y profesionales con una amplia experiencia y conocimiento

sobre el tema planteado para esta investigacion.



1.9.2. Instrumentos para obtener Informacion

Para la investigacion planteada se realizaran consultas en libros existentes en las
bibliotecas, a través de recopilacion de investigaciones publicadas en Internet,
ademas de consultas técnicas a profesionales experimentados en atencion al cliente ¢

implementacién de aplicaciones web.

1.9.3. METODOS DE INVESTIGACION

v Empirista.- Porque toda actividad se llevara a cabo en base a la practica y a los

conocimientos adquiridos durante el desarrollo del proyecto.

v Racionalista.- Porque el proyecto tiene preconcebido la utilizacion de varias
aplicaciones web desarrolladas con software de codigo Open Source ya existente,

y la implementacién de hardware y software que integren todo un sistema.

v’ Pragmatista.- Puesto que como resultado final se lograra la implementacion y
funcionamiento del centro virtual de atencién al cliente, independientemente de

los medios que se utilicen para llegar a éste propdsito.

1.10. HIPOTESIS

Mediante el analisis y la implementacion del centro virtual la empresa pondrad a
disposicion del cliente varios servicios que permitiran mejorar la atencion al cliente

mediante la utilizacion de tecnologias web.



CAPITULOII

2. MARCO TEORICO

2.1. INTRODUCCION A WORKFLOW

En los altimos afios y a nivel mundial, los sistemas Workflow han estimulado gran
interés por dos razones principales: una econémica y otra tecnologica. La econdmica
se basa en el reconocimiento por parte de diversos sectores de la economia, que
debido a la globalizacién de los mercados, el ambiente competitivo de negocios
actual necesita la automatizacion de todas las actividades y procesos de trabajo, y no
solo la automatizacién de algunas tareas individuales. La razon tecnologica resulta de
la aparicion de nuevos ambientes computacionales, capaces de integrar varias
aplicaciones que antes operaban de manera independiente. Debido a estas razones,

las expectativas hacia la adopcion de sistemas Workflow son grandes.

Las exigencias del mercado y la presion de la competencia obligan a las
organizaciones a ser mas eficaces y eficientes en todas las areas de servicio al cliente,
producciodn, servicios internos y control. Los computadores de escritorio (PCs) y las
aplicaciones de ofimatica (procesadores de palabra, hojas de cdlculo, etc.) han
incrementado la eficacia y desempefio de los individuos en las organizaciones a
niveles extraordinarios. Ahora, gracias a la interconexién de los PCs mediante las
redes locales y la tecnologia Web, es posible incrementar también los niveles de
eficacia y desempeiio de los grupos de trabajo mediante las Intranets, adoptando
nuevos modelos de organizacion social, los cuales les permiten ser mas cooperativas,

flexibles y basadas en el trabajo en equipo. Las organizaciones tienen que ofrecer



mejores productos y Servicios a un menor precio, y reducir el tiempo de produccién;
si ellas quieren mejorar su relacion con los clientes, incrementar la satisfaccion de los

mismos, asi como incrementar las ganancias brindando servicios de calidad,

precision y rapidez. [1]

2.1.1. Concepto Workflow.

Workflow, entendido como el flujo de procesos administrativos o de negocio, es el
conjunto de actividades o tareas realizadas en secuencia o en paralelo por dos o mas
miembros de un equipo de trabajo para lograr un objetivo comun siguiendo unas

reglas de negocio preestablecidas.

2.1.2. Origenes del Workflow

Workflow no se originé como un método de trabajo en grupo, sino como una forma
de reducir el tiempo y costo de llevar a cabo los procesos de negocios y asegurar que

las tareas sean llevadas a cabo consistentemente para mejorar la calidad.

Se puede decir que la tecnologia de Workflow se basa sobre la asuncién de que
algunas cosas son realizadas mds efectivamente por las computadoras que por las
personas. Al igual que la evolucién de la informatica en general, la evolucion del
Workflow esta ligada con el cambio en los objetivos centrales de cada época. En los
90 surge la necesidad de entender y poder manejar eficientemente el Workflow, de
manera de poder sacarle el mayor provecho posible, observamos la actuacion del
Workflow dentro de estas tres etapas, se puede identificar lo que seria un Workflow

manual en la primera etapa, el Workflow Automatizado dentro de la segunda, y lo



que ofrece el Workflow en la actualidad, el que surge a partir de la necesidad de
remplazar las actividades manuales por actividades automaticas. Es decir, se busca
tener un mayor control y coordinacion sobre toda la informacion que se maneja para

llevar a cabo las tareas de las empresas.

2.1.3. Tipos de Workflow

Existen tres tipos diferentes de aplicaciones de Workflow.

= Workflow de Produccion

El Workflow orientado a produccion o transacciones es usado en aplicaciones donde
existen unas politicas claras y complejas, impuestas por la empresa y en las que hay
que aplicarse una serie de normas y procedimientos. Requieren personal para realizar
tareas repetitivas en las cuales los documentos pueden requerir ser accedidos por
pedido (dias, meses o aun afios después). Ademds, se requieren reglas para crear y
mantener un registro de auditoria de cada documento. Ejemplos de este tipo incluyen

lineas de crédito, polizas de seguros, procesamiento de reclamos, etc.

= Workflow Colaborativo

Son aplicaciones de Workflow que resuelven procesos de negocio donde participa
gente para lograr una meta comdn. Tipicamente involucran documentos los cuales
son los contenedores de la informacién, se sigue la ruta de estos paso a paso ademas
de las acciones que se toman sobre ellos. Los documentos son la clave. Es esencial

para la soluciéon de Workflow mantener la integridad de los documentos.
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Actualmente los productos de Workflow no construyen aplicaciones donde la

colaboracién tome lugar.

» Workflow Administrativo

Como su nombre indica, este tipo de Workflow es aquel que involucra procesos de
administracién en una empresa. Esta categoria incluye tareas de rutina simples

usando correo electronico. El intercambio de informacion tiene lugar en forma

electronica.
Estos email pueden tener extensiones tales como:

v Creacién de formularios simples.
v" Ruteo de formularios.
v lteracion para llenar los campos del formulario.

v Fechas criticas, notificaciones, alarmas, etc.

s AD HOC Workflow

El Workflow orientado a proyectos o AD-HOC incluye un indefinido grupo de
personas que deben realizar una serie de tareas en unas fechas limites. Este tipo de
Workflow implica una gran cantidad de tiempo para su coordinacién. Es tipicamente

de corta vida y desestructurado, variando mucho en su complejidad.

Ejemplos de este tipo son: desarrollo de planes estratégicos, disefio de productos,

evaluacion de un producto, etc.
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s Workflow Management Coalition (WfMC)

La WIMC es una agrupacion compuesta por compafifas, vendedores, organizaciones
de usuarios, y consultores. El objetivo de esta agrupacion es ofrecer una forma de
“diglogo” comiin a todos. De esta forma las diferentes herramientas que se
implementen en esta rea podran tener cierto nivel de interoperabilidad, es decir,
podran comunicarse entre ellas para poder realizar las distintas tareas involucradas en

un sistema de Workflow.

2.1.4. Caracteristicas de una Aplicacién de Workflow
Las aplicaciones Workflow presentan las siguientes caracteristicas:

v Interpretacion de la definicion de procesos.

v Control de las peticiones de los procesos: creacion, activacion, terminacion.
v Navegacion entre actividades de procesos.

v’ Soporte de interaccion con el usuario.

v Paso de datos al usuario o a aplicaciones.

v' Llamada a aplicaciones externas.

v Acciones de supervision para control, administracion y procesos de auditoria
v Creacién y Ruteo de formularios simples.

v Iteraci6n para llenar los campos del formulario.

v'  Fechas criticas, notificaciones, alarmas, etc.

2.1.5. Fases del Workflow

Las fases que seran definidas para el Workflow son las siguientes:
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v El cliente realiza una peticion o el ejecutor una oferta.

v Se realiza la negociacién hasta que se llaga a un acuerdo en torno a las
condiciones de satisfaccién y tiempo de terminacion del trabajo (fin) que han
sido presupuestados.

v El ejecutor debe realizar el trabajo antes del tiempo de entrega establecido y
avisar al cliente una vez se haya finalizado el trabajo.

v El cliente manifestara su satisfacciéon o desacuerdo ante el producto final.

v A cada fase le corresponde, por tanto, un acto comunicativo entre los dos
actores, cliente y ejecutor, en donde se darén a conocer cada una de las

peticiones y/o respuestas de proceso en cuestion.

2.1.6. Ventajas de una Aplicaciéon Workflow
Son miltiples las ventajas que implica la utilizacién de una aplicacion Workflow

v Enfoque hacia la agregacion de valor y no a la ejecucion de varios tramites.
v Incremento de la productividad, Reduccioén del tiempo de respuesta.

v Monitoreo de estado, Asignacion de tareas a la gente.

v" Recursos disponibles, Generacion de reportes.

v Consistencia y confiabilidad.

v Reduccion del consumo de papel.

v Control de los Procesos (Process Management)

v Reduccion de tiempos muertos.

v" Documentacion de procesos.

v' Reduccién de ciclos mediante la ejecucion en paralelo.

v"  Integracion con otras aplicaciones de linea.[1]
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2.2. Software Libre

El software libre es aquel que puede ser distribuido, modificado, copiado y usado;
por lo tanto, debe venir acompafiado del codigo fuente para hacer efectivas las

libertades que lo caracterizan. (2]

2.2.1. Ventajas del Software Libre

A continuacién describimos una de las ventajas del software libre:

v Escrutinio Piblico.- Al ser muchas las personas que tienen acceso al codigo
fuente, eso lleva a un proceso de correccion de errores muy dinamico, no hace

falta esperar que el proveedor del software disefie una nueva version.

v’ Independencia del proveedor.- Al disponer del codigo fuente, cualquier persona
puede continuar ofreciendo soporte, desarrollo u otro tipo de servicios para el

software.

v Manejo del Idioma.- Cualquier persona capacitada puede traducir y adaptar un

software libre a cualquier idioma.

v Correccion Ortogrifica y Gramatical.- Una vez traducido el software libre
puede presentar errores de este tipo, los cuales pueden ser subsanados con mayor

rapidez por una persona capacitada.

v Mayor seguridad y privacidad.- Los sistemas de almacenamiento vy
recuperacion de la informacion son publicos. Cualquier persona puede ver y

entender ¢como se almacenan los datos en un determinado formato o sistema.
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v Garantia de continuidad.- El software libre puede seguir siendo usado alin
después de que haya desaparecido la persona que lo elaboro, dado que cualquier
técnico informatico puede continuar desarrollando, mejorando y adaptando a las

necesidades del usuario.

v Aherro en costos.- En cuanto a este topico debemos distinguir cuatro grandes
costos: de adquisicion, de implantacion (este a su vez s€ compone de costos de

migracién y de instalacién), de soporte o mantenimiento, y de interoperabilidad.

El software libre principalmente disminuye el costo de adquisicion ya que al
otorgar la libertad de distribuir copias y se puede ejercer con la compra de una
sola licencia y no con tantas como computadoras posea (como sucede en la
mayoria de los casos de software propietario) por lo que los beneficios que presta

las aplicaciones regidas bajo esta licencia son multiples.

2.2.2. Desventajas del Software Libre

v Dificultad en el intercambio de archivos.- Esto se da mayormente en los
documentos de texto (generalmente creados con Microsoft Word), ya que si los
queremos abrir con un Software Libre (Ej. Open Office o LaTeX) nos da error o

se pierden datos.

v’ Mayores costos de implantacién e interoperabilidad.- Dado que el software
constituye “algo nuevo”, ello supone afrontar un costo de aprendizaje, instalacion,

migracion, interoperabilidad, etc. [2]
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2.2.3. Licencias y Software

Es una declaracion unilateral del autor del programa en la que expresa las
condiciones en que se puede acceder a €l y explotarlo, como tal declaracion
pricticamente no tiene ningun valor legal, solo lo adquiere cuando otra persona
acepta sus términos, como es légico, cuando la licencia se rechaza, 0 no se acepta,

simplemente no llega a tener efecto. [3]

» (Clasificacion de Licencias

v Licencias sin Restricciones.- Las licencias sin restricciones solo suelen requerir

un reconocimiento del autor, tomando en cuenta los siguientes aspectos.

v Condiciones de redistribucién.- A veces ninguna, a veces soOlo un

reconocimiento de autoria. Se permite incorporarlos en productos comerciales.

v" Costo.- Ninglin costo por la utilizacién del software

v Cédigo Fuente.- Normalmente disponible. Se permite su redistribucion, pero no

se exige.

v Licencias Tipo Shareware.- El término shareware se refiere al software que es
accesible para cualquier persona, pero por el que se sugiere o exige pago después

de usarlo.

v Licencias GNU.- La Licencia Publica General GNU, ilamada cominmente GNU/
GPL, es usada para la mayoria de programas GNU, y por mas de la mitad de las

aplicaciones de software libre.
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« Patente.- Conjunto de derechos exclusivos garantizados por un gobierno o autoridad
al inventor de un nuevo producto (material o inmaterial) susceptible de ser explotado

industrialmente para el bien del solicitante por un periodo de tiempo limitado.[3]

» Clasificacion de Software.

v Software Libre. - El software libre es software que viene con autorizaciéon para
que cualquier usuario pueda usarlo, copiarlo y distribuirlo, ya sea literal o con

modificaciones, gratis o mediante un costo.[4]

v Software de Fuente Abierta.- También llamado Open Source. Es aquel software
que permite tener acceso a su codigo fuente a través de cualquier medio ya sea
acompaiiado con el programa ejecutable, a través de Internet, a través del abono

de una suma de dinero, etc.

v Software de Dominio Publico. - El software de dominio publico es software que

no esta protegido con copyright.

v Software Protegido con copyleft. - El software protegido con copyleft es
software libre cuyos términos de distribucion no permiten a los redistribuidores
agregar ninguna restriccion adicional cuando estos redistribuyen o modifican el

software.

v Software Libre no Protegido con Copyleft. - El software libre no protegido con
copyleft viene desde el autor con autorizacién para redistribuir y modificar asi

como para afiadirle restricciones adicionales.
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v Software Abarcade por GPL.- El software GPL (General Public
License/Licencia Publica General) de GNU es un conjunto especifico de términos

de distribucién para proteger con copyleft a un programa.

v Software Semilibre. - El software semilibre es software que no es libre, pero
viene con autorizacion para particulares de usar, copiar, distribuir y modificar,

incluyendo la distribucioén de versiones modificadas sin fines de lucro.

v Software Propietario. - El software propietario es software que no es libre ni
semilibre. Su uso, redistribucion o modificacion estd prohibida, o requiere que
usted solicite autorizacion o esté tan restringida que no pueda hacerla libre de un

modo efectivo.

v Freeware. - El término Freeware no tiene una definicion claramente aceptada,
pero es usada cominmente para paquetes que permiten la redistribucion pero no la

modificacion, y su codigo fuente no esta disponible.

v Shareware. - El shareware es software que viene con autorizacion para que la
gente pueda redistribuir copias, pero dice que quien contintie haciendo uso de una

copia debera pagar un cargo por su licencia.

v Software Comercial. - Este software es desarrollado por una entidad que tiene la
intencion de generar recursos econdmicos para la institucion quien desarrolla el

software.[4]

La licencia comercial no permite la modificacion de su codigo fuente, tampoco la
redistribucion de copias ilegales ya que cada copia paga un valor por su

utilizacion.
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2.2.4. Open Source

La Open Source Initiative utiliza la Definicion de Open Source para determinar si
una licencia de software de computadora puede o no considerarse software abierto.
Bajo la Definicion Open Source, las licencias deben cumplir diez condiciones para

ser consideradas licencias de software abierto. [5]

v Libre redistribucion: el software debe poder ser regalado o vendido libremente.
v Cédigo fuente: el codigo fuente debe estar incluido u obtenerse libremente.

v’ Trabajos derivados: la redistribucion de modificaciones debe estar permitida.

v Integridad del cédigo fuente del autor: las licencias pueden requerir que las

modificaciones sean redistribuidas solo como parches.
v Sin discriminacién de personas o grupes: nadie puede dejarse fuera.

v Sin discriminacion de dreas de iniciativa: los usuarios comerciales no pueden

ser excluidos.

v Distribucién de la licencia: deben aplicarse los mismos derechos a todo el que

reciba el programa.

v’ La licencia no debe ser especifica de un producto: el programa no puede

licenciarse solo como parte de una distribucion mayor.

v La licencia no debe restringir otro software: la licencia no puede obligar a que
alglin otro software que sea distribuido con el software abierto deba también ser

de codigo abierto.
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v La licencia debe ser tecnolégicamente neutral: no debe requerirse la aceptacion
de la licencia por medio de un acceso por clic de ratén o de otra forma especifica

del medio de soporte del software.

Una licencia Open Source es una licencia que se usa para programas de
computadoras, con copyright, que siguen los principios del movimiento Open
Source, mas formalmente, una licencia es considerada Open Source cuando ha
sido aprobada por la Open Source Initiative (OSI), donde el criterio lo da la
definicion de Open Source. El software de dominio publico (esto significa sin
licencia), cumple todos estos criterios siempre y cuando todo el codigo fuente esté
disponible, y esté reconocido por la OSI y se le permita usar la marca de la

misma. [5]

*  Propiedad Intelectual

La propiedad intelectual (PI) abarca ideas, disefios, invenciones o conceptos creados

pOr una persona u organizacion.

La ley de propiedad intelectual estd dirigida principalmente a controlar el uso de
aquello que ha sido creado gracias al trabajo de un individuo u organizacién y a
garantizar que los beneficios de esa utilizacién o de la copia de los bienes resultantes

del trabajo de creacion lleguen a manos de quienes los han creado. [6]

La propiedad intelectual podriamos definirla en términos generales como la rama del
derecho que protege bienes de cardcter creativo, no llegando a ser sin embargo, una
disciplina juridica, sino un espacio donde podemos incluir otras disposiciones que

otorgan o no derechos subjetivos. Permite englobar en el objeto protegido a bienes
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incorporales de diferentes 6rdenes: industriales, comerciales, técnicos, artisticos,

cientificos y literarios.

» Derechos de Autor

La proteccién del derecho de autor abarcara la expresion de ideas, procedimientos,

métodos de operacion y conceptos. {7]

2.2.5. Groupware.

Programa informatico colaborativo o Groupware (voz inglesa) se refiere a los
programas informaticos que integran el trabajo en un sélo proyecto con muchos
usuarios concurrentes que se encuentran en diversas estaciones de trabajo,

conectadas a través de una red (internet o intranet). {8}

= Clasificacion de Groupware.

» Groupware Enfocado a Tiempo y Lugar.- Las aplicaciones que trabajan en
distinto tiempo se conocen como groupware asincrono. Aqui podemos mencionar
el correo electrénico y sistemas de conferencias, sistemas que de control de flujo

de trabajo (Workflow), sistemas de calendarizacion y agendas.

= El groupware sincrono.- Incluye las aplicaciones en las que se trabaja al mismo
tiempo. Entre estas estan los sistemas de juntas electronicas (electronic meeting
systems), conferencias con audio y video, pizarrones electrénicos compartidos,

auxiliares en el consenso de grupo y toma de decisiones.
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= Groupware Basado en el Centro de Control.- Cuando esta basado en el usuario,

el groupware maneja el trabajo de manera local.

v El usuario construye su propio agente o cliente.

v El sistema se enfoca en los usuarios y ellos reciben informacién y mandan
instrucciones.

v El trabajo esta controlado por los usuarios. El correo electronico y el manejador

de agendas son ejemplos de este grupo.

Cuando est basado en el trabajo u objeto, el groupware trabaja en base a un objeto,
tal como un documento, que por si solo puede enviarse por correo, desplegarse o
actualizarse. El usuario trabaja sobre el documento al igual que los demds usuarios.

Las aplicaciones de edicion grupal se incluyen en este grupo.

Cuando el groupware se basa en procesos, el groupware se encarga de monitorear
que un trabajo termine. Este enfoque se asemeja mas a un agente de grupo, que a un
agente de usuario. Puede ser orientado a bases de datos y es un sistema mas global y

enfocado a proyectos. Las herramientas de analisis y disefio son ejemplo de este

grupo. [8]

2.2.6. Oficina Virtual

Los Servicios de oficina virtual, incluye acceso conveniente a portales de
autoservicio y herramientas de colaboracion en tiempo real para mantener la
productividad de sus usuarios y la rentabilidad de su empresa, la productividad no
tiene fronteras sus usuarios ahora pueden disfrutar de acceso seguro, basado en Web,

a los recursos esenciales de la red, desde cualquier lugar. [9]
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* Descripciéon General

Los Servicios de oficina virtual combinan tecnologias de codigo abierto, gestién de
identidades basada en directorio y otros servicios Novell de eficacia comprobada
para crear portales personalizados y convenientes. A través de estos portales, los
usuarios pueden acceder con seguridad a archivos, imprimir documentos o colaborar

con colegas.

Las funciones de autoservicio y colaboraciéon de los Servicios de oficina virtual
también ayudan a los usuarios a agilizar las interacciones con sus socios y
proveedores, aumentando simultineamente la productividad y la satisfaccion del

cliente.

=  Caracteristicas Principales

v Potenciar las funciones de autoservicio

v Acceder a los archivos de red en cualquier momento y lugar.

v Realizar la instalacion automatica de controladores para las estaciones de trabajo

de Windows.
v Gestionar las contrasefias sin solicitar ayuda al servicio de asistencia técnica.

v Crear, personalizar y gestionar portales, sin programacién compleja o

intervencion de TI.

v" Permitir colaboracion en tiempo real.
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Con las funciones de autoservicio de la oficina virtual, puede minimizar la
frustracion de los empleados y reducir significativamente las llamadas al servicio de
asistencia técnica, entre las funciones de autoservicio, los Servicios de oficina virtual
incluyen herramientas visuales, un asistente intuitivo y numerosas funciones de

arrastrar y soltar que colocan la personalizacion del portal en manos de los usuarios.

Los Servicios de oficina virtual aceptan la creaciéon de comunidades seguras basadas

en la Web que se conocen como:

= Equipos virtuales.

v Las herramientas de interaccion en tiempo real permiten que sus usuarios
compartan ficilmente la informacion a través de sus portales: pueden facilitar
iniciativas conjuntas, llevar a cabo la actividad comercial de mejor manera, y

tomar decisiones basadas en informacion salida.

v Los Servicios de oficina virtual también integran servicios de direcciones
corporativas, de manera que los usuarios pueden buscar nombres de contactos y
sus direcciones, nimeros de fax y direcciones de correo electronico almacenadas

en el directorio y en varias fuentes de datos en toda la Web.
v" Potenciar los servicios basados en estandares y codigos abiertos

v Integracion mas simple, ciclos de desarrollo mas rapidos y mayor flexibilidad para
cumplir con las cambiantes necesidades empresariales: Estos son los beneficios de

las estrategias de codigo abierto y las soluciones basadas en estandares.
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v Al estar preparados para trabajar con cddigos abiertos, los Servicios de oficina
virtual protegen sus inversiones tecnolégicas mientras ofrecen una manera facil y

econdmica de integrar sistemas y servicios diversos.

v Los Servicios de oficina virtual admiten las tecnologias basadas en estandares mas
populares y estimadas de la industria, entre ellas, Apache, MySQL, Tomcat y

muchas otras.

= Funciones

Flexible y con variedad de funciones, el componente Servicios de oficina virtual le

ofrece lo siguiente:

v" Compatibilidad y Gestion de identidad basada en directorios.
v Acceso basado en navegador a los recursos autorizados

v" Gestion de portal con autoservicio.

v Herramientas de personalizacion de fécil uso.

v Herramientas de colaboracion en tiempo real.

v’ Respaldo para estandares abiertos.

» Ventajas

Al ejecutar los Servicios de una oficina virtual en su plataforma, puede hacer lo

siguiente:

v" Entregar contenido personalizado de forma segura.
v’ Aumentar la productividad, Mantener la flexibilidad.

v' Mejorar la colaboracién, Reducir la administracion.
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v’ Crear y ampliar las relaciones mas importantes para la empresa.

La oficina virtual brinda un conjunto de servicios interplataforma abiertos, que
mejora la comunicacion, simplifica y automatiza la gestion de red y permite que los

empleados sean productivos desde cualquier lugar.

Los servicios de oficina virtual potencian las tecnologias de cédigo abierto,
proporcionan incomparable integracion de sistemas a través de servicios basado en
Web y brindan a los usuarios herramientas que les permiten lograr nuevos niveles de
productividad, al ampliar el acceso y la colaboracién en cualquier momento y lugar a
sus usuarios, los servicios de oficina virtual aumentan la eficiencia a nivel de toda la

empresa para ayudarlo a mantener su ventaja de mercado. [9]

2.3. Linux.

Es un sistema operativo tipo Unix (también conocido como GNU/Linux) que se
distribuye bajo la Licencia Publica General de GNU o GPL, es decir que es software

libre. [10]

2.3.1. Caracteristicas de Linux

Linux tiene una gran cantidad de caracteristicas las cuales se desarrollan a

continuacion:

v/ Multitarea: La palabra multitarea describe la habilidad de ejecutar varios

programas al mismo tiempo.

v Multiusuario: Muchos usuarios usando la misma maquina al mismo tiempo.
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v/ Multiplataforma: Las plataformas en las que en un principio se puede utilizar
Linux son 386-, 486-. Pentium, Pentium Pro, Procesadores Intel Pentium, AMD,
Amiga y Atari, también existen versiones para su utilizacién en otras plataformas,

como Alpha, ARM, MIPS, PowerPC y SPARC.

v/ Multiprocesador: Soporte para sistemas con mas de un procesador esta

disponible para Intel y SPARC.

2.3.2. Ventajas de Linux

v Linux es software libre, casi gratuito. Linux es popular entre programadores y
desarrolladores e implica un espiritu de colaboracion.

v Linux integra una implementacion completa de los diferentes protocolos y
estandares de red, con los que se puede conectar facilmente a Internet y acceder
a todo tipo de informacién disponible.

v Su filosofia y sus programas estan dictados por el movimiento ""Open Source"
que ha venido crecido en los tltimos afios y ha adquirido el suficiente fortaleza

para hacer frente a los gigantes de la industria del software.

2.3.3. Desventajas de Linux

v Funciona unicamente con proveedores de hardware que accedieron a la licencia

GPL y en algunas instancias no es compatible con variedad de modelos y marcas.
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v’ Requiere consulta, lectura ¢ investigacion en lista, foros o en bibliografia dedicada

al tema.

v’ La configuracién de dispositivos de entrada y salida no es trivial. [10]

2.4. Microsoft Windows XP (servidor)

Windows XP ha realizado mejoras en la seguridad, como son ¢l nuevo Centro de
seguridad, que permite comprobar el estado de los elementos de seguridad
importantes del equipo (Windows Firewall, Actualizaciones automdticas y software
de proteccion antivirus) con lo que resulta més facil saber como conservar el equipo
mas protegido frente a los virus y las nuevas amenazas para la seguridad. El

rendimiento es elevado en todo momento.

Ahora puede usar mas programas al mismo tiempo y se ejecutaran con mas rapidez
que nunca. Windows XP es eficaz y estable, de modo que siempre puede confiar en

el rendimiento y la eficacia de su equipo. [11]

2.5. Sistema de Gestion Base de Datos.

MySQL es un sistema de gestion de bases de datos relacional, licenciado bajo la GPL
de la GNU. Su disefio multihilo le permite soportar una gran carga de forma muy
eficiente. [12]

s Caracteristicas de MySQL

Las principales caracteristicas de este gestor de bases de datos son las siguientes:
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v Interioridades y portabilidad
v Tipos de columnas

v Sentencias y funciones

v Seguridad.

v Escalabilidad y limites

v" Conectividad

v Localizacién

v Clientes y herramientas

» Ventajas de MySQL

v Velocidad al realizar las operaciones, lo que le hace uno de los gestores con
mejor rendimiento.
v'  Facilidad de configuracion e instalacion.

v Soporta gran variedad de Sistemas Operativos

* Desventajas de MySQL

v Un gran porcentaje de las utilidades de MySQL no estan documentadas.

v" No es intuitivo, como otros programas (ACCESS). [12]

2.6. Lenguaje de Programaciéon Php

PHP es un acronimo recursivo que significa PHP Hypertext Pre-processor
(inicialmente PHP Tools, o, Personal Home Page Tools), publicado bajo la PHP

License, la Free Software Foundation considera esta licencia como software libre.

{13]
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v' El hecho de ser gratuita es importante pero no tanto como que se trate de codigo

fuente abierto.

v Apache es un servidor altamente configurable de disefio modular.

v" Es muy sencillo ampliar las capacidades del servidor Web Apache.

2.7.1. Software para el Mantenimiento Web

El Software de Desarrollo para las paginas Web es Dreamweaver 8.0 Ultradev, el
cual tiene todo lo necesario para desarrollar un sitio web profesional, esta
herramienta visual ofrece al usuario una interfaz grafica por sobre todo intuitiva lo
que facilita la labor de éste, y lo sitia en una posicion ventajosa con respecto a los

demas productos existentes hoy en dia para la creacion de sitios web completos. [15}

2.7.2. Software de Cliente

Para una aplicacion, de este tipo los clientes necesitaran un navegador, se aconseja
optar por entre los de uso mas comin en el mercado (IExplorer 5.0, Firefox o
superiores), por la sencilla razén de que soportan la gran mayoria de los lenguajes

existentes para la programacion de las paginas.

2.7.3. Tecnologias y Aplicaciones Web.

Una aplicacion web es un sistema informatico que los usuarios utilizan accediendo a
un servidor web a través de Internet o de una intranet. Las aplicaciones web son

populares debido a la practicidad del navegador web como cliente ligero. La
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facilidad para actualizar y mantener aplicaciones web sin distribuir ¢ instalar

software en miles de potenciales clientes es otra razén de su popularidad.

Aplicaciones como los webmails, wikis, weblogs, tiendas en linea y la Wikipedia
misma son ejemplos bien conocidos de aplicaciones web muchos de ellos

desarrollados como aplicaciones de software libre. [16]

2.7.4. Aplicaciones Web sobre Software Libre

El gran auge que tiene el desarrollo de aplicaciones de codigo Open Source ha
permitido que varias empresas disefien herramientas como wikis, weblogs, tiendas en
linea y diccionarios electrénicos, estos hace pensar que el desarrollo de estas
aplicaciones pasara a formar parte principal de muchas empresas que consideren en
ahorrar en la infraestructura tecnoldgica debido a que cada dia se va desarroilando

mas aplicaciones en diferentes campos empresariales. [17]

2.7.5.Sistema de Gestion de Contenidos

Un Sistema de gestion de contenidos (Content Management System,) abreviado
CMS) permite la creacion y administracion de contenidos principalmente en paginas

web. [18]

Consiste ¢n una interfaz que controla una o varias bases de datos donde se aloja el
contenido del sitio, el sistema permite manejar de manera independiente el contenido
y el disefio. Asi, es posible manejar el contenido y darle en cualquier momento un
disefio distinto al sitio sin tener que darle formato al contenido de nuevo, ademés de

permitir la facil y controlada publicacion en el sitio a varios editores.
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Un ejemplo clasico es el de editores que cargan el contenido al sistema y otro de

nivel superior que permite que estos contenidos sean visibles a todo el publico.

2.7.6. Introduccion Call Center

Se define como Centro de Llamadas que es un sistema integrado de telefonia y
computacion orientado a potenciar las tres labores mas importantes de una empresa,
por medio de una comunicacion telefonica las cuales son, la adquisicion de clientes,

el mantenimiento de clientes y el cobro a través del sistema telefonico. [19]

s Objetivos de un Call Center

v' Efectuar seguimiento a clientes

v Adquirir nuevos clientes

v’ Retener Clientes

v Aumentar las Ventas

v Reduccion de Costos

v Aumentar las compras de los clientes

v Mejorar proyecciones de ventas

2.8. Aplicaciones Recomendadas.
2.8.1. E_Groupware

Es una aplicacion para el trabajo en grupo en una red cooperativa o intranet, la cual
esta integrada por diferentes aplicaciones tales como calendario, correo electronico,

libreta de direcciones, administracion de proyectos, entre otras, etc. [20]
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Al estar basada en servidor web usted no queda limitado a trabajar solo en una
empresa o universidad sino que puede acceder a datos personales desde cualquier
punto del mundo basta con tener una computadora con una conexion a internet por
medio de un navegador web, los datos estan centralizados en una base de datos y
gestionados a través de permisos de acceso asignados a cada usuario o grupo en
particular. Esto permite, por ejemplo, tener centralizados en un servidor los
calendarios y tareas de varios usuarios y poderlos compartir siempre en funcion de

los permisos de acceso que se hayan establecido.

= Caracteristicas de E_Groupware
v"  Administracion

v" Inicio

v Correo Electronico

v Calendario

v Libreta de Direcciones

v'  Sistema de Gestion de Documentos
v" Notas y Tareas

v" Administrador Proyectos

v" Recursos

v"  Hoja de Presencia

v'  Manual Ayuda

v" Administrador de Archivos

v Flujo de Trabajo

v" Wiki Incorporado
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v Marcadores

v Administrador de sitios Web
v' Administrador de Noticias
v" Sondeos

v" Base de conocimiento

v Plantilla electrénica

v"  Herramientas de Traduccion

v"  Administrador Samba

= Beneficios

v"  Fomentar el trabajo en equipo.

v Mejora la comunicacion entre departamentos y/o sucursales.

v Acceso y divulgacion de informacion, normas, problemas y soluciones.
v" Control de los contactos de la organizacion.

v/ Automatizacion de tareas y proceso de la transmision de informacion [20]

2.8.2. PHProjekt

Es una aplicacion GPL hecha en PHP para facilitar el trabajo en grupo, y tiene las

siguientes caracteristicas: [21]

= Caracteristicas Principales

v Diferentes niveles de privilegios. Grupos opcionales.
v" Sistema modular para facilitar su ampliacion.
v" Acceso LDAP a usuarios y contactos.

v Soporta 19 lenguajes
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v’ Calendario para usuarios y grupos, eventos, reserva de recursos, etc.

v Gestién de contactos: importacion, exportacion, contactos personales y pablicos.

v Tarjeta de Tiempo para controlar las horas de trabajo de los empleados.
Estadisticas, etc.

v Gestion basica de proyectos: definicion de tareas y subtareas con profundidad
ilimitada, visor tipo arbol, estado del proyecto, estadisticas, etc.

v" Chat con miembros online

v" Foros.

v" Sistema de gestion de peticiones.

v Cliente de email integrado: envié / recepcion, ASCIl/html/attachments, varias
cuentas soportadas, reglas, pop3/imap, soporte fax.

v Gestion de ficheros.

v Gestién de notas, to do list, etc.

v" Gestion de bookmarks.

v" Sistema de encuestas / votaciones.

v" Administracion.

v Busquedas de texto.

v Acceso WAP y PDA.

= Requerimientos Software para Phprojekt

v' Sistema Operativo: Microsoft Windows, Linux

v" Base de datos: MySQL, postgres, oracle, informix, interbase,).
v Lenguaje de Programacion: Php

v" Servidor: HTTP Apache

v Navegador: Internet Explorer, Firefox
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* Requerimientos Hardware para Phprojekt

v" Procesador: Pentium 233 MHZ o Superior
v Memoria RAM: 64 MB o Superior

v' Disco Duro: 4GB Disponible o Superior
v Tarjeta de Red (velocidad): 10/100 Base T

v Medios de Almacenamiento: 3.5 [21]

2.8.3. Oscommerce

Es una solucién Open Source de tienda de e-comercio online que estd disponible
gratis bajo GNU. Posee un carrito de la compra que permite la venta directa por
Internet gestionando la administraciéon de la web y el mantenimiento de la tienda
online con el minimo de esfuerzo y uno de los puntos fuertes es la extensa
comunidad que da soporte a la construccion del proyecto como a la creacion de
contribuciones que proveen de herramientas adicionales a las ya amplias

funcionalidades que brinda osCommerce. {22}

Este proyecto lleva varios aiios en los que se han sumado una gran comunidad de
desarrolladores y hoy esta comunidad consiste en alrededor de 62.000 tiendas,
desarrolladores, disefiadores, seguidores de este proyecto y sobre unas 2.900

contribuciones de la comunidad que hacen de este proyecto mejor.

Como la mayoria de aplicaciones GNU/GPL que funcionan bajo MySQL y php

Oscommerce, consta de dos partes principalmente:

= Catilogo de Productos.- Es la parte que ven los clientes, la tienda virtual en si.
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* Médulo de Administracién.- Es el modulo donde se puede mantener la propia
tienda virtual, actualizando productos, insertando nuevas ofertas, categorias, idiomas,
monedas, consultar los pedidos, los clientes y sin coste ninguno por parte del

vendedor a excepcion de los cambios por parte de un programador.

El nimero de categorias y de productos es ilimitado. En idiomas, se encuentra
disponible en espaiiol, aleman e inglés como basicos, pero ademas tiene muchos mas

que se pueden descargar de su web e instalarlos.

Naci6 en el 2000, es una aplicacién web de codigo abierto (OpenSource) que permite
montar una tienda virtual en cuestion de minutos para vender en Internet, es una
aplicacion desarrollada integramente con software libre, autoinstalable via web
(exceptuando algunas modificaciones de los ficheros que se deben realizar
manualmente), que se puede modificar libremente, ademés se pueden instalar los

siguientes sistemas de pago electronico:

v Authorize.net

v" Tarjeta de Crédito

v" Contra Reembolso

v' iPayment

v" Cheque/Transferencia Bancaria
v NOCHEX

v' PayPal

v" 2CheckOut

v PSiGate, SECPay

v"  Visa Mastercard



38

Admite y da soporte para cualquier moneda, para trabajar con imédgenes, vender
productos fisicos asi como descargas. La administracion estd basada en una
aplicacion web. Tiene la posibilidad de realizar copias de seguridad y recuperacion,
dispone de una cesta de la compra temporal y guardar cestas incluso después de
compradas, transacciones seguras bajo SSL (Secure Sockets Layer). Permite llevar
dar un servicio de informacién de envios y devoluciones en tiempo real bajo UPS,
USPS, FedEx, etc. Gestion de diferentes zonas de envio con diferentes tarifas.
Admite banners, envio de boletines periddicos a los usuarios, etc. Oscommerce usa
una solucién Open Source, Codigo Abierto, para proveer de una plataforma libre y
abierta de e-comercio, que incluye el lenguaje PHP y el servidor estable Apache, y la
rapida base de datos MySQL. No tiene especiales requerimientos, osCommerce esta
capacitado para funcionar a partir de PHP 4.1 més un servidor con Linux, Solaris,

BDS, MAc OS X, y Microsoft Windows.

= Caracteristicas principales de Oscommerce

La instalacion basica de osCommerce, tiene unas caracteristicas por defecto, que
luego podemos modificar bien por administracién o con ayuda de contribuciones,
como nuevos modulos de pago (e-pagado), de envio (Seur), etc., estas son las

caracteristicas principales de la instalacion de Oscommerce:

= Generales

v Los pedidos, clientes y productos se almacenan en una base de datos de facil

consulta via administracion-web.
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v Los clientes podran comprobar el histérico y el estado de sus pedidos una vez

registrados

v Los clientes pueden cambiar sus datos de perfil de usuario desde su apartado

cliente.

v Muiltiples direcciones de envio por usuario, para regalos por ejemplo

v' Busqueda de productos.

v Posibilidad de permitir a los usuarios valorar los productos comprados, ademas de

comentarlos.

v Posibilidad de implementar un servidor seguro (SSL).

v Puede mostrar el nimero de productos en cada una de las categorias.

v Lista global o por categoria de los productos mas vendidos y mas vistos.

v" Facil e intuitiva navegacién por categorias.

v’ Plataforma multi-idiomas, por defecto estaran disponibles el espafiol, inglés y

aleman.

= Producto

v" Relaciones dinamicas entre productos.

v" Descripciones de productos basadas en HTML.

v" Generacion automatica de productos especiales.
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v’ Controla la posibilidad de mostrar o no en la tienda virtual los productos agotados.

v Posibilidad de ofrecer a los usuarios la suscripcion a una newsletter de novedades.

= Pagos

v Medios de pago offline (transferencias, cheques, ingresos, etc.).

v Muchos medios de pago online (E-Pagado, PayPal, TPV virtual, etc.).

v Posibilidad de deshabilitar algunos medios de pago segun la zona geografica del

usuario.

v’ Posibilidad de afiadir el [VA por zonas geograficas y por productos, ya que por

ejemplo algunos paises no tienen IVA

= Envios

v" Precios de envio por peso, destino y precio.

v" Precios reales disponibles en tiempo real para algunos operadores (UPS, FedEx).

v" Envio gratuito segtin importe del pedido y destino

v’ Posibilidad de deshabilitar determinados servicios de envio en funcién de zonas

geograficas.

= Caracteristicas y Requisitos Técnicos

v" Tienda online

v" Open Source
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v" Admite mddulos, por ejemplo de pago

v Se integra en PHP +Apache + MySQL, aunque puede ejecutar se en cualquier otro

servidor Web

v' Servidor Web

v' PHP > = 4.0 (como mé6dulo o como CGI)

v' Base de d a tos MySQL

v Sistema Operativo: Multiplataforma[22]

2.8.4. SNews

Es el sistema de publicacion de noticias en la web, basada en PHP y MySQL, mas
ligero gracias a que solo tienes que subir tres archivos al servidor. Muy fécil de
instalar y de publicar, se puede integrar en tu disefio existente o bien ser un simple

gestor de noticias. [23]

Entre sus caracteristicas nos encontramos:

v" Administracion protegida por contrasefia.

v" Independiente de la plantilla

v" Categorias (afiadir, editar, borrar, publicar y borrador)

v' Articulos (afiadir, editar, borrar, posicionar, publicar y borrador)
v Comentarios (activar / desactivar, moderado o no)

v' Imagenes (adjuntas, subir, ver, suprimir)

v" Archivos
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v’ Motor de busqueda
v" Formulario de contacto

v" Feed RSS

2.9. Cliente y Servicio al Cliente

2.9.1. Tipos de Clientes

Por lo general, las empresas u organizaciones que ya tienen cierto tiempo en el
mercado suelen tener una amplia variedad de clientes, por ejemplo, de compra
frecuente, de compra ocasional, de altos volimenes de compra, etc.; quienes esperan
servicios, precios especiales, tratos preferenciales u otros que estén adaptados a sus

particularidades. |24}

s Clientes Actuales

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen compras a la
empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente, este tipo de
clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los
ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite tener una

determinada participacion en el mercado.

= Clientes Potenciales

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le realizan compras a la

empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el
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futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad para

comprar.

2.9.2. Servicio al Cliente.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mismo, ademas que se convierte en una potente herramienta de

marketing.

= La estrategias del servicio al cliente.

v El liderazgo de la alta Gerencia es la base de la cadena.

v La cadena del servicio al cliente adoptada basicamente en este trabajo, y la cual
queremos contrastar con el modelo debe partir desde la Gerencia y los niveles mas

altos de decision en el banco.

v La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados, y la satisfaccion de

los empleados impulsa su lealtad

v La calidad, ademas de ser definida por los clientes externos de la empresa, tiene
que tomar en cuenta la propia visién empresarial que parte del seno mismo de la
organizacion. Por ello es importante que el clima interno fluya de manera

satisfactoria para todos.

v' Cémo pueden ser motivados los empleados, sino es con una entera satisfaccion de
sus propias necesidades, por ello ciertos motivadores, ademas de su remuneracion

tienen que ser puestos en marcha para conseguir el compromiso del personal.
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La lealtad de los empleados impulsa su productividad.

Si un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar su
responsabilidad y eficiencia, también es posible que ayude a elevar su propia

productividad.
La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

Quién sino el mismo empleado de la organizacion, puede brindarle mayor valor
al servicio que presta a sus clientes, apoyandose en su responsabilidad,
pulcritud y sobre todo en su propia motivacién. Esta motivacion sera factible si

el flujo de comunicacion interna es dinamica y real dentro de la organizacion.

El valor del servicio como tal se vera incrementado si el personal de la entidad
que lo provea, utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas; estas son,
como lo vimos: el contacto cara a cara, las relaciones con clientes dificiles; el

contacto telefonico, el contacto por correo y las instalaciones.

La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

Si un cliente se encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o
servicios que le ofrece una organizacion, destinados a satisfacer las
necesidades basicas de mejor atencion al usuario (y posible usuario) por

supuesto, éstos volveran a buscarlos.

Si por el contrario, existen clientes tan descontentos con el servicio hablan

muy mal al respecto, cada vez que tienen oportunidad de hacerlo.
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v Esto queda demostrado con la afirmacién de PEEL (“cien quejas son mejor que

un cumplido™)

2.9.3. Formas de Servicio al cliente

= Tradicionales

Vemos que desde tiempos de la mercadotecnia, historicamente las empresas so6lo
hacian esfuerzos limitados para medir la satisfaccion del cliente con el servicio,
muchas de las grandes compaiiias fallaban en satisfacer las expectativas del cliente

especialmente con el servicio.

Poco a poco se empez6 a tomar en cuenta el servicio después de una venta, lo que
permiti6é abarcar mas las necesidades de los clientes, mas contrastando lo dicho, en
nuestro medio podemos notar un deterioro en las relaciones con los clientes, no sélo
en el sentido de tomar una entidad como objeto de estudio; las raices para el
“maltrato” con los clientes estan seguramente en la misma cultura e idiosincrasia
local. Por ello estamos seguros si afirmamos que los procedimientos del servicio al
cliente, ain se mantienen de acuerdo a estereotipos tradicionales, facilmente
podemos advertir la falta de comunicacion, templanza en el trato, actitudes
beneficiosas y la pulcritud de muchos individuos, quienes se dicen estar en “servicio

a su clientes”.

= Cientificas

El servicio al cliente ha adquirido desde hace algunos afios una significancia

importante dentro del campo de la mercadotecnia. Podemos considerar en realidad
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que el servicio o atencion al cliente, es el punto de partida para las estrategias

comerciales.

Por eso as formas del servicio al cliente merecen en la actualidad un estudio
detallado y practico en cuanto a las relaciones interpersonales, estas se demuestran
como parte de las ciencias sociales, junto con todo el proceso de comunicacion

humana. [24]
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CAPITULO III

3. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

3.1. Encuestas

Se realizo una busqueda sistematica de informacion en el internet e investigadores
sobre el tema planteado, muchas preguntas realizadas a los investigados sobre los
nombres de posibles aplicaciones dieron como resultado la investigacion de
Phprojekt, E_Groupware, Oscommerce, SNews, los datos obtenidos sobre estas
aplicaciones permitieron que se establezca como las mas optimas para
posteriormente reunir datos individuales de cada una de ellas para obtener la

informacion mas adecuada para la investigacion planteada.

3.1.1. Tipos de Encuestas.
3.1.2. Encuesta Aplicada a la Investigacién

En esta investigacion se utilizara encuestas basadas en entrevistas cara a cara o de
profundidad ya que se elaboro un documento con trece preguntas sobre la
funcionalidad de la aplicacion y los servicios que presta la misma a los usuarios
(clientes); después de haber realizado una navegacién completa por cada uno de las
opciones que presta la misma los entrevistados confirmaron sus beneficios y la
funcionalidad que la aplicacion tiene por lo que las preguntas fueron orientadas a
despejar dudas sobre la constitucion de Customer Service Tools y cada una delas

herramientas seleccionadas para su elaboracion.
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3.2. Tipo de Investigacién Planteada

El tipo de investigacion planteada a esta investigacion es la cientifica por que sc¢

apoya en tres pasos fundamentales

Consiste en 3 pasos:

v La observacion y registro de los datos de las Aplicaciones
v Su clasificacion, organizacion y beneficios
v La interpretacion de dichos datos para obtener resultados

3.3. Anailisis Situacional del Centro Virtual.

3.3.1. Analisis FODA del Centro Virtual

= Fortalezas del Centro Virtual

¥ Un sistema libre de licencias comerciales

v Disponibilidad de herramientas para varias areas, sectores y soluciones.

v’ Varias interfaces Graficas (GUI).

v Paquetes de ofimatica completos.

v Herramientas para desarrollo en Internet casi Maduras

v' Una magnifica comunidad de desarrolladores: programadores y recursos en red.

v Interés Mayor en: Gobierno, Industria, Empresas, Pymes, Salud, Educacién
quieren Software Libre.

v' Estabilidad

¥ Fiabilidad

v Réapida Solucién de Incidencias
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» Oportunidades del Centro Virtual

v" Modelo para promover la Investigacion entre los estudiantes, docentes e
investigadores.

v" Modelo para Desarrollo de Aplicaciones de Ingenieria de Software.

v Modelo para promover la Educacion, Ciencia y Tecnologia.

v' Capaz de adaptarse para cualquier solucién informatica.

v Promueve innovacion de nuestros productos de software libre y propietario.

» Debilidades del Centro Virtual

v Curva de aprendizaje, Inercia

v' Carencia de un modelo de negocio, Ausencia de un canal comercial
v Falta de soporte.

v" Escasez de aplicaciones verticales

v" Arquitectura inadecuada

v' Falta de honestidad de algunos intermediarios tecnologicos

v Falta de Programadores de Software Libre en el Ecuador

v" Carencia de Aplicaciones y Modelos Ecuatorianos propios

v" Falta de difusion, promocion de su uso y desarrollo.

v Desinterés del Gobierno y Autoridades del Pais

= Amenazas del Centro Virtual

v Falta de sustitutos libres de las aplicaciones mas usadas.
v" Falta de homologacién (control de calidad).

v"  Falta de estandarizacion
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v" Los proyectos de software Libre son gestionados por programadores.

v"  Los programadores se¢ mueren por hacer programacion de sistemas pero no
aplicaciones de alto nivel.

v Los programadores se mueren por escribir su propia implementacion desde cero.

v Los programadores se olvidan con facilidad de la ética del servicio trabajan para
si mismos y no para el usuario final.

v Falta promocionar los productos de software libre a nivel nacional.

3.4. Analisis de la Poblacion y Muestra

3.4.1. Analisis de resultados de la Encuesta

=« Informacion General.

La encuesta esta planteada para establecer los conocimientos que tienen sobre los
beneficios y prestaciones de la aplicacion una vez implementada y los procesos a
implementar para su utilizacion, ademas de los determinados conocimientos sobre

conceptos de varias opciones de la aplicacion.

= Nivel de Encuestados

La encuesta nos permitié conocer la facultad de uso de los encuestados y la

periodicidad de la visita a la aplicacion por parte del usuario.

3.5. Anailisis e Interpretacion de Resultados

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de la informacion, se procedioé a

realizar el tratamiento correspondiente para el andlisis de los mismos, por cuanto la
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informacion que arrojara sera la indique las conclusiones a las cuales llega la
investigacién, por cuanto se mostrard la percepcion de los usuarios hacia los

beneficios que presta la aplicacion.

3.5.1. Andlisis Porcentuales de la encuesta planteada

Se plantearon las interrogantes a una poblacion de 55 personas encuestadas a través
de la intranet, ademas se notificO a expertos informaticos para su verificacion y
opinién, sumando los expertos, da un total general de 60 personas encuestadas que se
indica en el grafico publicado, se definieron los diferentes departamentos y el

ntiimero de personas que laboran en cada uno de ellos.

Encuestados
Dpto. Nuam. Personas Nuim. de Visitantes
Logistica 35 28
Urbano 12 11
Tecnologia 4 4
Gerencia 1 1
Canales 3 3
Internet 5 5
Total 60 52

Tabla 3.1: Total de Encuestados
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3.5.2. Porcentaje Individual por pregunta

A continuacion se detallan los porcentajes obtenidos a la encuesta realizada al
personal que participé en la investigacion, la recopilacion de datos varia de acuerdo
al entendimiento y el conocimiento de las tecnologias aplicadas y a las necesidades

del usuario.

;Influye en su empresa la utilizacion de Herramientas informiticas que

faciliten el desenvolvimiento de sus labores para mejorar la atencion al cliente?

OPCIONES TOTAL
SI 57
NO 3

Tabla 3.2: Numero de Encuestados Preguntal

Interpretacion de Resultados

5%

[
|
|
|
|
7
|
|
|

B%

TS

Grifico 3.1: Interpretacion de Resultados Pregunta 1

Interpretacién

El 98% considera que una herramienta de interaccion con el cliente puede ayudar a

mejorar la atencion al mismo, y lograr mayor fidelidad a la hora de realizar su
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adquisicion, y un 2 % manifiesta que lo que busca el cliente no es atencién si un

producto de calidad por lo que consideran que la herramienta no seria una necesidad.

. Tiene importancia para su empresa utilizar tecnologias informaticas?

OPCIONES TOTAL
SI 60
NO 0

Tabla 3.3: Numero de Encuestados Pregunta 2

Interpretacién de Resultados

%6

1003

Grifico 3.2: Interpretacion de Resultados Pregunta2

Interpretacion

La utilizacion de tecnologias informaticas en el desarrollo empresarial es muy
relevante por lo que la mayoria de los encuestados han expresado su total acuerdo en
que cualquier tecnologia informatica de soporte para sus actividades es importante

por lo que el 100% consideré esta pregunta como una necesidad no como una

opcion.
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.Considera necesario la implementacion de  aplicaciones “Workflow”
(Herramientas que permiten la integracion de aplicaciones y administracion de

contenidos como Folders publicos de informacién)?

OPCIONES TOTAL
SI 57
NO 3

Tabla 3.4: Numero de Encuestados Pregunta 3

Interpretacion de Resultados

5%

%%

mSlnl\O]‘

Grifico 3.3: Interpretacion de Resultados Pregunta 3

Interpretacion

La mayor poblacion encuestada (95%) no conoce mucho sobre herramientas
colaborativas ya que son pocas las empresas que han implementado estas
herramientas, mientras que un 5% conocen de estas herramientas por lo que es
importante fomentar la implementacion debido a las grandes prestaciones que

prestan estas tecnologias.
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. Tiene importancia para su empresa la utilizacion de aplicaciones “Workflow”?

OPCIONES TOTAL
SI 48
NO 12

Tabla 3.5: Nimero de Encuestados Pregunta 4

Interpretacion de Resultados

Grifico 3.4: Interpretacion de Resultados Pregunta 4

Interpretaciéon

El nivel de importancia es alto para el 80% de los casos especialmente para las
empresas con participacién nacional e internacional, el 20% restante indica que no es

importante ya que la participacion de negocios involucra a nivel local.

.Existen herramientas web en su empresa?

OPCIONES TOTAL
SI 45
NO 15

Tabla 3.6: Namero de Encuestados Pregunta 5
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Interpretacion de Resultados

BSImNO|

Grifico 3.5: Interpretacion de Resultados Pregunta 5

Interpretacion

El 25% indica que esta actividad esta deshabilitada o prohibida dentro de sus
instalaciones o empresas, el 75% indica que tiene una frecuencia diaria por lo que

ayuda mucho en la coordinacion de las actividades diarias.

;Conoce algunas herramientas de servicio al cliente desarrollado bajo cédigo

Open Source?

OPCIONES TOTAL
SI 24
NO 36

Tabla 3.7: Numero de Encuestados Pregunta 6

Interpretacion de Resultados

inSl-M)‘

Grifico 3.6: Interpretacion de Resultados Pregunta 6
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Interpretacion.- El 60% Indica que conoce un poco debido a la promocion que en
las dltimas temporadas existe sobre la existencia de este tipo de herramientas, el 40%

no conocen sobre la existencia de estas herramientas.

. Tiene importancia para su empresa la utilizacién del Chat para intercambiar

ideas con los clientes y empleados?

OPCIONES TOTAL
SI 6
NO 54

Tabla 3.8: Nimero de Encuestados Pregunta 7

Interpretacion de Resultados

10%
S

%

s

Grifico 3.7: Interpretacion de Resultados Pregunta 7

Interpretaciéon

El 90% indica que la importancia es nula en términos laborales (se utiliza para
cuestiones personales) y el 10% indica que tiene un nivel de importancia aceptable,
sin embargo consideran que una infraestructura adecuada para atencion al cliente en

linea seria una buena opcion.
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. Tiene importancia para su empresa la utilizacion del correo electrénico?

OPCIONES TOTAL
SI 60
NO 0

Tabla 3.9: Numero de Encuestados pregunta 8

Interpretacion de Resultados

0%

100%

CELTS
Grifico 3.8: Interpretacion de Resultados Pregunta 8

Interpretaciéon

El 100% indica que el correo electrénico es muy importante, se ha convertido en una
opcion de comunicacion rapida y eficiente para los departamentos de la empresa ya

que la posibilidad de mantenerse en contacto continuo es directo.

v’ ;Utilizan con frecuencia el correo electrénico?

OPCIONES TOTAL
SI 54
NO 6

Tabla 3.10: Nimero de Encuestados Pregunta 9
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Interpretacion de Resultados

10%

CELTS)

Grifico 3.9: Interpretacion de Resultados Pregunta 9
Interpretacion

Es una herramienta muy importante por lo que la mayoria de los usuarios utilizan

constantemente esta herramienta.

. Considera importante la configuraciéon de los accesos dentro del centro virtual

los accesos por diferentes grupos de usuarios, dependiendo de sus necesidades y

sus derechos?

OPCIONES TOTAL
SI 48
NO 12

Tabla 3.11: Namero de Encuestados Pregunta 10

Interpretacién de Resultados

2%

mSimNO|

Grifico 3.10: Interpretacién de Resultados Pregunta 10
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Interpretacion

Los visitantes en un 80% han coincidido que los grupos estan configurados de
acuerdo a sus roles de actividades mientras que otro porcentaje un 20% comenta que
la posibilidad de cambiar permisos lo que permitira utilizar varias opciones de

acuerdo a la necesidades del usuario.

.Tiene importancia la personalizacion de los accesos al centro virtual por

grupos de usuarios (directivo, técnico o de consulta general)?

OPCIONES TOTAL
SI 42
NO 18

Tabla 3.12: Numero de Encuestados Pregunta 11

Interpretacién de Resultados

LELLS
Grifico 3.11: Interpretacion de Resultados Pregunta 11

Interpretacion

La mayoria de usuarios no le dan una importancia alta ya que los accesos permiten
una navegacion clara y definida sin embargo un 70% consideran que es muy

importante tener claro como se establecen los accesos a las herramientas.
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;La frecuencia con que publican informacion y distribuyen articulos influye en

las actividades de la empresa?

OPCIONES TOTAL
SI 9
NO 51

Tabla 3.13: Nimero de Encuestados Pregunta 12

Interpretacion de Resultados

BSIENO|

Grifico 3.12: Interpretacion de Resultados Pregunta 12

Interpretacion

La mayoria de empresas no publican informacién sobre sus articulos y productos por
los altos costes de publicacion, por lo que el porcentaje de publicacion es limitado

hasta un 25% vy el 75% se limita sus publicaciones.
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.La frecuencia con que publicacién informaciéon y promocionan la distribuciéon

de articulos influye en la comunicacion con el cliente?

OPCIONES TOTAL

SI 45

NO 15

Tabla 3.14: Numero de Encuestados Pregunta 13

Interpretacion de Resultados

‘@SimNo|

Grifico 3.13: Interpretacion de Resultados Pregunta 13

Interpretacion.

El 66 % indican que es importante el manejo de publicaciones, ya que
indican que es necesario fomentar el interés en los servicios y productos por

lo contrario el 16% restante indica que no es muy importante.
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CAPITULO 1V

4. PROPUESTA

4.1. Analisis de los Recursos para la Implementaciéon del Centro Virtual.

En los ultimos tiempos, multiples empresas han puesto en ejecucion su proyecto de
website con la finalidad de dar a conocer sus productos y servicios con el objetivo de
incrementar sus ventas y captar clientes, cada empresa ha ido incorporando servicios
a su web para tratar de ganar la fidelidad de los clientes que a través del internet

adquieren los productos o servicios ofertados.

El auge de los negocios a través del internet mediante maultiples tecnologias permite
que las empresas se globalicen y adopten las tendencias modernas de atencion multi-
canal y marketing en Internet, muchas de las empresas estan tratando de mejorar los
servicios que prestan mediante la implementacion de interfaces de negocios, la
mision del producto es cubrir las necesidades esenciales de tecnologia de
informacién de las organizaciones modernas basandose en la disponibilidad de

comunicaciones entre cliente y empresa.

4.2. Recursos Informaticos Recomendados por la Empresa

4.2.1.Infraestructura Recomendada del Hardware de 1a Empresa

v Hardware de Servidor

La empresa interesada en este proyecto debera adquirir un servidor, el cual cumplira

la funcion de servidor web y de base de datos, este equipo debera cumplir ciertas
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caracteristicas técnicas para la instalacion del software y aplicaciones, se
recomendard un equipo adecuado para esta aplicacion, es importante sefialar, que el
software (servidor web) a utilizar no consume una gran cantidad de recursos

hardware.

A continuacion en la Tabla 2.5, se presenta la opcion mas apta para la ejecucion de

esta aplicacion proyectando el crecimiento y el volumen de datos a ser almacenados.

ITEM CARACTERISTICAS
Procesador Intel XEON 2.4 GHz
Memoria RAM 1Gb

Disco Duro 160 GB

Tarjeta de Red (velocidad) MT PRO/1000

Unidad ZIP
Medios de Almacenamiento

Unidad de Respaldo DVD-RW

Tabla 4.1: Caracteristicas del Servidor.

Hardware de Usuarios (clientes/empleados)

La Independencia de las aplicaciones permite a los usuarios evitar la adquisicion de
equipos de altos costos, ya que el hardware necesario para interactuar con el
servidor varia; un equipo debera tener minimo las siguientes caracteristicas
detalladas en la Tabla 4.2, ademas se detallan otras opciones para que el cliente
pueda elegir ¢l computador mas apto para su economia, a continuacion se detalla

varias opciones en la Tabla 4.3 y 4.4.



Hardware Bisico

ITEM CARACTERISTICAS
Procesador Pentium 233 MHZ o Superior
Memoria RAM 64 MB o Superior

Disco Duro 4GB Disponible o Superior
Tarjeta de Red (velocidad) 10/100 Base T

Medios de Almacenamiento 3.5"

Tabla 4.2: Hardware de Clientes Bésico

Hardware Intermedio

ITEM CARACTERISTICAS
Procesador Pentium 1If 800 MHZ
Memoria RAM 128 MB o Superior

Disco Duro 20GB Disponible o Superior
Tarjeta de Red (velocidad) 10/100 Base T

Medios de Almacenamiento | 3.5"

Tabla 4.3: Hardware de Clientes Intermedio

Hardware Recomendado

ITEM CARACTERISTICAS
Procesador Pentium [V 2.8 MHZ
Memoria RAM 256 MB o Superior

Disco Duro 40 GB Disponible o Superior
Tarjeta de Red (velocidad) 10/100 Base T

Medios de Almacenamiento 3.5"

Tabla 4.4: Hardware de Clientes recomendado
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La portabilidad de estas aplicaciones permite al usuario escoger o adaptarse a las

diferentes caracteristicas de hardware por lo que el usuario tiene una gran ventaja en
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el momento de utilizar esta aplicacién, sin embargo recomendamos mejorar
constantemente las caracteristicas del equipo para optimizar tiempo y costos de

acceso.

4.3. Infraestructura Recomendada del Software de la Empresa

4.3.1. Software Determinado para el Servidor (soporte)

Microsoft Windows XP (servidor). - Windows XP proporcionara un tnico escritorio
para aplicaciones técnicas y comerciales, lo que elimina la necesidad de que los
usuarios de estaciones de trabajo técnicas mantengan un equipo para aplicaciones

comerciales y una estacion de trabajo diferente para aplicaciones técnicas avanzadas.

La mayoria de las aplicaciones compatibles con Windows se ejecutaran
normalmente, los usuarios de estaciones de trabajo pueden aprovechar la gran
capacidad de integracion y las herramientas de productividad en la plataforma

Windows.

Los disefiadores pueden crear un modelo y compartirlo facilmente con otras personas
de la empresa, copiandolo en un documento de Word para el grupo financiero o

agregandolo a un lote de diapositivas de PowerPoint para el equipo de marketing.

Los sistemas Windows se pueden agregar a redes existentes basadas en Windows y
se pueden administrar junto con sistemas con las mismas herramientas
administrativas, facilitindole la labor al departamento de TI. Los gastos fijos de

mantenimiento y administracion de dos sistemas se reducen.



e Diagrama de Contexto de la Aplicacion

Contexto de Validaciéon de Usuarios (Nivel 0)
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Fig. 4.1: Validacién Usuarios
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= EasyPHP

Es un completo programa que permite hacer uso de toda la potencia del lenguaje

PHP y la eficiencia de las bases de datos.

El paquete incluye un servidor Apache, MySQL, una completa ejecucion del coédigo
PHP, asi como herramientas para la configuracion de bases de datos. Al ejecutar el

programa, se ejecutara el servidor Apache y MySQL.

Para que las paginas sean interpretadas debera insertar en la subcarpeta www o en un
alias que se haya creado, dentro del directorio de instalacion del programa. El
servidor Apache esta configurado para abrir un archivo index cuando ingresen en la

direccion http://localhost/.

Instalacion de EasyPHP

Una vez seleccionada la version del EasyPHP el mismo incorpora las versiones

siguientes: Apache 2.2.3, 1 PHP 5.2.0, 1 phpMyAdmin 2.9.1, | MySQL 5.2.0

v Seleccionar el idioma de Instalacion

Seleccione el Idioma de la Instalacion x|

Seleccione el idioma a utilizar durante la
- Fralacis:

[Espaﬁol

Grifico 4.3: Seleccion de Idioma
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v" Para Comenzar la instalacion, recomendamos cerrar todos los programas y pulsar

siguiente

Bienvenido al asistente de
instalacion de EasyPHP

Este programa instalars EasPHP 2001 en su sistema
Se iecomienda que cmre todas las demds aphcaciones anes
o conbiruas

Hapa ok en Siguierts pers continus. o en Cenosia: pare sale
de b instalacion

[(Gaana]  concem |
Grifico 4.4: Asistente de Instalacion

v" Aceptar el acuerdo de Licencia y pulsar en el botén siguiente

Instalar - EasyPHP

Acuerdo de Licencia
Por tavor, lea la de ia antes de L

Por tavor, lea ol nguwente acuerdo de icencia Debe aceplar los téiminos de este
acuerdo antes de continuar con la nstalacién.

® The PHP Lk ense [<1tin /v php net=] fl
*® The Apache Software Liconse [=htln Mlipd spache o=
® MySOL Likenses [shfin Ay myaglcome )
= Phpiiy Admin 2 SOLReManager Licence
[shitx iAoy phpmyadmin net> & <hitp [Awvwwr soitemenegns org»]
® G GEIERAL PUBLIC LICEIISE [<nttn e anu oraficenses> |

S e B L

@ [Agepto el scueidd
Mo aceplo ol acusrdo

|

N e Pl
Grifico 4.5: Acuerdo de Licencia

v' Pulsar siguiente, después de leer la informacion que despliega la pantalla de

instalacion.

nstalar  FasyPHi 3
Pox lavor. lea ta de antes de E

Cuando asté listo para continua con ba instalacitn, haga che en Siguisnts

ningo
Inatalis and sets up & work space Ris @ developrent
A0  POBuaion ool If you want 10 work on production, sohtion LAMP
(L will sut your needs. Because of software

fiwvare stabaty
K exporimental porting), OS5 and dete safety, & Windows® platform cannot be used.

Betone Upge ating 1o this ver slon

+ save your detas (scripts, bases, fichiers de configuration, logs ..)
= If you run servers as services, uninstall them (IMPORTANT)

= Close EasyPHP

» urinstall previous version

<aubs  [Siowenier | Cancelw |
Grifico 4.6: Informacion
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v Seleccionar la carpeta destino por default escogerd C:\Archivos de

programa\EasyPHP y pulsar siguiente.

[ instalar_easymen =101
Seleccione la Capota do Dastino
D énde debe instakarse E anPHP? —

_J E| programa instalacs E asyPHP en la siguiente capeta.

Pata contin :.meh on Si desea una capets
on 3

haga che

Se requisren al menos 62.9 MB de espacio e en el disco.

< Atrds l Siguente > I c.ul.J

Grifico 4.7: Seleccione carpeta destino

v Seleccionar la carpeta del Ment de Inicio y dar un click en siguiente.

dt |

Seleccions la Carpota del Mend Inicio

LD énde dobon os duectos del ?
El de croas los diractos del programa en la
wouseTie Carpeta del Mend lnico =

Pasa haga chc St devea una carpeta diabinta, haga

clic on Examina: %

T _Eveminas.. |

conite [ Fomins] _ Comcetu |

Grifico 4.8: Seleccione carpeta del Meni Inicio

v Una vez realizado todas esta opciones esta lista la primera fase de la instalacion,

pulsar siguiente.

Listo para Instalas
Ahca el prog ama ests listo pas incie la instalacion de E asyPHEP on su sistoma. =i

Haga clic en instalar pare continuar con ol proceso. o hags clic en Aués 3l desea revisar
o moite
=3

Carpeta de Destino:
€ Vuchivos de prog ama\E ssyPHP 2 0b1

Carpota dal Ment Inicio:
EasyPHP 2.001

o
< Alhs Cancels l

Grifico4.9: Listo para Instalar
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v Se ejecuta la extraccion de archivos una vez finalizada, aparecera una nueva

ventana con la finalizacion de la instalacion.

S
Instalando
Por favor. espoto miontias 26 instala EasyPHP en su sistema. -
Extrapendo archivos. .
oA de \E asyHP 2 0b1\apache\ \ of
(==

Grifico 4.10: Progreso de Instalacion

v Haga click en finalizar para terminar la instalacion.

Completando la instalacion de
EasyPHP

El programe completd b instalacion de E ssyPHP en su sitoma.
L\-th-—d.hmmeh sobes ol cono

Hage che en Finaliza para solr del programe de instalacion

Grificod4.11: Completando la Instalacién

v Para ejecutar EasyPHP dirijase a inicio, Todos los Programas EasyPHP una
vez ejecutado esta opcion le aparecera una pantalla indicando que Apache y

MySQL ha iniciado.

EasyPHP

02/07 09:23:36 EasyPHP: Servidores iniciando
02/07 09:34:50 EasyPHP: Los servidores estan reiniciando...

Grifico4.12: Inicializacion de EasyPHP
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En la parte inferior derecha de la pantalla aparece el icono de ejecucion de

EasyPHP el que le permitira escoger las siguientes opciones:

Ayuda »
Ficheros Log

Configuradon »
Explorar F8

Administracon CTRL-+A
Web Local F7
Reinigar F5
Detener F3

Salir
W=
Grifico4.13: Explorador de Opciones

| —

Ayuda.- Encontraras informacion sobre EasyPHP y links directos a la pagina

web.

Ficheros log.- Aqui encontraran errores de Apache, MySQL, Acceso Apache y

MySQL.

Configuracién.- Permite configurar algunas opciones de EasyPHP, Apache,

Extensiones de PHP, PHP, MySQL, PhpMyAdmin.

Administraciéon.- Permite ir al home del programa e ingresar al software

incorporados.

Web local.- Permite ver los archivos que estan en la raiz.

Reiniciar.- Sirve para reiniciar el servicio en caso que se haya detenido.

Detener.- Detiene el servicio de EasyPHP

Salir.- Permite salir de EasyPHP
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4.3.2. Desarrolio y Mantenimiento de Centro Virtual

Fl Software de Desarrollo para las paginas Web es Dreamweaver 8.0 Ultradev, el
cual tiene todo lo necesario para desarrollar un sitio web profesional. Esta
herramienta visual ofrece al usuario una interfaz grafica por sobre todo intuitiva lo
que facilita la labor de éste, y lo sitda en una posicion ventajosa con respecto a los

demas productos existentes hoy en dia para la creacién de sitios web completos.

4.3.3. Software de Cliente

Para una aplicacion, de este tipo los clientes necesitardn un navegador, se aconseja
optar por entre los de uso mas comun en el mercado (IExplorer 5.0, Firefox o
superiores), por la sencilla razén de que soportan la gran mayoria de los lenguajes

existentes para la programacion de las paginas.

4.4. Infraestructura Recomendada de Red de 1a Empresa

La Red que la institucion o empresa puede instalar una red en términos de
velocidad (10/100) baseT para satisfacer los requerimientos necesarios para las

aplicaciones recomendados para el centro de atencion al cliente.

S e JEETE -,

<'m;...-_¢u.fm71 T TTTTTY Servitor )
L b= VL web
“‘ Inserpreie )
\] PHP .

Beise
e
datos

Cliemte Servidor

Grifico4.14: Tipo de conexién
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En el Grafico se encuentra un diagrama simplificado, que muestra la interaccién de

los distintos entes del futuro sistema.

4.5. Configuracion de Software Centre Virtual

El analisis de las aplicaciones recomendadas para formar el centro virtual nos ha
permitido configurar y modificar la estructura de todas ellas, logrando crear una
herramienta de multiples servicios los mismos que permitird poner a disposicion del

cliente multiples opciones de servicio.

Las aplicaciones se deben subir en la raiz del servidor web, adicionalmente
configurar los permisos mediante la utilizacion de un editor de texto compatible con
Php después de establecer permisos se ejecuta el instalador y se va configurando las

aplicaciones de acuerdo a las necesidades del centro virtual.

Puede utilizar cualquier editor grafico para crear tu pagina web pero no olviden que

la extension tiene que ser .php.

4.5.1. Instalacion y Configuracion de SNEWS.

Es un sistema por el cual usted puede automatizar por completo su pagina Web, es

ideal para realizar paginas Web periodisticas pero se adapta para otras necesidades.

= Analisis de Requerimientos para la Instalacion de StiperNEWS

Se necesita algunas cosas que a continuacion se detallan:

v Un programa FTP
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v' Una pagina Web disefiada totalmente con extension .php (en vez de guardar tus
paginas Web como .htm, o .html se debe guardar como .php)

v Un servidor o cualquier servicio de HOSTING que soporte PHP

A continuacion seguimos con la explicaciéon de cémo instalar SuperNEWS.

= PRIMER PASO

Una vez que hemos descargado StiperNEWS desde www.supropia.com/supernews
debemos descomprimir el archivo, al descomprimirlo observaremos que hay muchos

archivos y carpetas.

= SEGUNDO PASO

Al descomprimir la carpeta observaremos las carpetas:

v Ayuda y Comentarios Ayuda de StipertNEWS

v' FCKeditor Editor on-line

v" Skins Formatos

v Data Base de datos, donde se guardan los contenidos

v lnc Archivos fundamentales para que el sistema funcione
v" Contador Contador de visitas

y los archives:

v cn-wysiwyg-1.0.diff Archivo que procesa el editor on-line
v ejemplol.php Ejemplo de pagina Web. Es muy limitado

v gjemplo2.php Ejemplo de pagina Web.
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v index.php

v list_cats.php Se encarga de listar las categorias

v lostpass.php Recupera una contrasefia perdida

v print.php Imprime una publicacion

v recommend.php Recomienda a un amigo una publicacion

v thx.php Pagina de agradecimiento de recommend.php

v register.php Registra a una persona en el sistema

v remote headlines.php Noticias remotas, se mostraran en otros sitios

v search.php Buscador

v show_archives.php Muestra en nuestra pagina Web las

publicaciones archivadas

v show_news.php Muestra en nuestra pagina Web las
publicaciones

v stats.php Estadisticas

v remember.js

Estas carpetas y archivos deberdn ser subidas por medio de un programa FTP a
nuestro servidor, ademas tendremos que subir todo a una carpeta llamada
StperNEWS, una vez subido todo nos quedard de la siguiente forma: Ejemplo:

www.nombre_de nuestra_pagina.com/supernews

» TERCER PASO

Una vez que todo ha subido a nuestro servidor tendremos que darle a la carpeta

llamada “data” permisos de escritura, ejecucion y lectura (777).
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A todos los archivos y directorios dentro de la carpeta "data" le damos también

permisos de escritura, ejecucion y lectura (777).

Permissions: | 777
Owner - Group | Publc
W Read ¥ Read | ¥ Read
|V wiite vV write vV write
| W Execte | ¥ Execute ¥V Execute
| |

Graficod.15: Permisos 777

Una vez configurado los permisos podremos ejecutar el instalador de StuperNEWS,
se debe ejecutar el instalador y ademas escribir:

www.nombre_de nuestra_pagina.com/supernews y observaremos lo siguiente:

Instalador de SuperNEWS de Supropia.com - Basado en Cute News v1.3.6

Bienvenido al instalador de SuperNEWS basado en Cute News

Q] A continuacion le indicaremos de forma facil como instalar el sistema. Solo tendra que sequir los pasos que s indican,

Continuar con la instalacion »»

Graficod4.16: Instalador de SiiperNEWS

v" Comprobacién de permisos de carpetas y archivos

e BaperNE WS de S = do mn Cute Nevws vi. 0.6
———] pare v tow do o ¥ carpatas del st
Avohive / Carpete Pormise Astusl  Bstade
e T
et
ot e
ot r
St 777
b et 777
At 777
ab pho 7
T
7
777
var v rrr
v db.ehe 7
777
At nhe v
v
Infurrme de estado
S e ol 1o hay wrrores. Busdes comtiiuer ehiore
can in ol pasi aque ' hAss Gle wigue
Continuess con e instelecion »» |

Grafico4.17: Permisos de Configuracion SiperNEWS
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v Configuracién final

instalador de SuperNEWS de Supropla.com - Basado en Cute News v1.3.6

N important
0I A continuacién usted deberd completar la informacién para que el programa funcione correctaments

Direccién URL completa donde se [hittp /Awww supropia.com/demo se debe comenzar a escribic con
monto SuperNEWS: htpi//

bre de usuario ador:

Contrasefia; por favor NO olvides tu contrasefia

Repotir contrasefia:

Nombre para mostrar (Opcional)

T

E-mail

Cantinuar con I instalacion »> |

4.18: Configuracién de usuario

= CUARTO PASO: CONFIGURACION DE ARCHIVOS

v" Archivo shows.inc.php (Ubicado en carpeta la carpeta principal)

Buscamos las siguientes lineas:
(@mail("correo1 @nuestrapaginaweb.com,correo2@nuestrapaginaweb.com,correo2@
nuestrapaginaweb.com", y reemplazamos por nuestros correos. Si son varios correos

los separamos por comas (,).

Esto har4 que cada vez que una persona deje un comentario en nuestra pagina Web

se nos avise que se ha publicado un nuevo comentario y debera ser comprobado.

v" Archivo recommend.php (Ubicado en carpeta la carpeta principal)

Buscar el siguiente codigo:

[http://www. XXXXXXXXXXX.com/supernews/ejemplo2.php?subaction=showfull
&id=$news _arr[0]&archive=$archive&start from=$my_start from&ucat=$news_ar
r[6]&S$user_query");

telse{
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$news = replace_news("show",
"hitp://www. XXX X XXXXXXX.com/supernews/ejemplo2.php?subaction=showfull
&id=$news_arr[0]&archive=S$archive&start_from=$my_start from&ucat=8news_ar

r{6]&S$user_query");]

Reemplazamos XXXXXXXXXXX por el nombre de nuestra pagina Web.
¥" Archivo print.php (Ubicado en carpeta la carpeta principal)

Buscamos las siguientes lineas:

<small>Supropia.com - Lideres en Internet - WebHosting y Disefio de paginas Web -
http://www.supropia.com</small>
v las reemplazamos por el nombre de nuestra pagina Web, el slogan, la direccion

Web.

v" Archivo remote_headlines.php (Ubicado en carpeta la carpeta principal)

Muestra las publicaciones de su sitio Web en otro sitio Web.

Debe entregarle el siguiente codigo JAVA SCRIP a la persona que quiere colocar las

publicaciones de su sitio en otra pagina Web:

[<SCRIPT language=javascript src="
hitp://www. XX XXX XX XXXXXXXX.com/supernews/remote_headlines.php?numb

er=NUMERO_DE_NOTICIAS_A_MOSTRAR "></SCRIPT>}

Una vez abierto el archivo remote _headlines.php debera modificar la linea:

$local news_page= http://www.su_pagina_web.com/pagina.php";
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s ESTADISTICAS

Existe un archivo llamado stats.php (Muestra las estadisticas) el cual debe ser

incluido en su pagina Web con el siguiente codigo Php:

<?PHP
include("ruta/stats.php");

7>

Ejemplo:

<?PHP
include("supernews/stats.php"});

>

Las estadisticas se muestran de la siguiente forma:

0 Archivos

Z Noticias

1 Comentarios

1 Usuarios

1 Adrinistradores
0 Bditores

0 Periodistas

0 Comentaristas

Grafico4.19: Estadisticas

» REGISTRARSE COMO USUARIO

El archivo llamado register.php permite registrar un usuario, este usuario se registra

por defecto como Comentarista.
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Si queremos cambiar Comentarista por otro tipo de usuario debemos editar el archivo

register.php y cambiar la siguiente linea:

$register_level = "4";

Los niveles de usuario son:

v Administrador: puede acceder a todas las opciones del sistema.
v Editor: puede agregar noticias y editar otras noticias

v Periodista: solo puede agregar o editar sus noticia

v" Comentarista: solo puede incluir comentarios

Para ejecutar el registro de usuarios, es decir, para incluir un enlace en nuestra pagina

que se llame “Registrese como usuario” debemos hacerlo asi:

v’ http://www.nuestra_pagina_web.com/supernews/register.php

= RECUPERAR CLAVE OLVIDADA

Para ejecutar la recuperacion de clave olvidada, es decir, para incluir un enlace en
nuestra pagina que se llame “Si no se acuerda su clave presione aqui” debemos

hacerlo asi:

v’ http://www.nuestra_pagina_web.com/supernews/lostpass.php

Ejemplo de Paginas

Encuentre un ejemplo mas claro en los archivos que a continuacidn se mencionan

v http://www.nuestra_pagina_web.com/supernews/ejemplol.php
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v http://www.nuestra_pagina_web.com/supernews/ejemplo2.php

= Contador de Visitas en el Sitio

Encontraremos una carpeta que se llama “contador”, dentro de esta carpeta veremos

los siguientes archivos.

v gd_output.png Imagen

v minicounter.php Archivo PHP

v minicounter.png Imagen

v minicounter_online.txt Archivo de texto
v minicounter_total_dia.txt Archivo de texto
4 uhoh.png Imagen

Debemos poner permisos 666 a todos los archivos .txt, si desean incluir el contador

de visitas en su pagina Web deberan utilizar este codigo:

<iframe marginwidth="0" marginheight="0"
sre="XXXXXX/inicounter main.php" frameborder="0"

width="130" height="52" scrolling="no"></iframe>

4.5.2. Instalacion y Configuracién de de Phprojekt (Oficina Virtual)

La aplicacién funciona como un conjunto de archivos y directorios que, una vez
descomprimidos, copiados en nuestro directorio web, nos va a permitir acceder via
web a unas paginas que nos van a permitir instalarla, para ello, no tenemos més que
bajarnos la aplicacion y descomprimirla en nuestro directorio web, si estamos

instalando la aplicacién en un sistema Windows, debemos aseguramos que tenemos
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los permisos de los archivos y directorios correctamente (Normalmente permisos
777) hasta modificar y adecuar la aplicacion a las necesidades de la empresa o
institucion, Phprojekt soporta distintas bases de datos como MySQL, postgres,

Oracle o informix. En nuestro caso la vamos a instalar con MySQL.

Una vez que tengamos los archivos en su sitio, con los permisos correspondientes,

debemos crear una base de datos (MySQL) en blanco para la gestion de la aplicacion.

o root@chorche: /root L =10 x]

7 Grafico4.20: C rea|: base de Datos

Una vez creada, pasamos a instalar la aplicacion. Tecleamos en un navegador de

internet la ruta donde esta Phprojekt y seguimos las instrucciones

- »cp> =10} x|
fechwo  Edoon Yer Favorkos Henammertas  Aypds _
= @D AN DPI DI = #-[a
Equ;uut-i P ) Soc = 5 '_] ¥
Gougle - | =] GRBuscor entowed - PR Dhpoy,
st - SR = — —— - ____l
PHProjekt SETUP
Ackon: [ [y sp tene wstatetion
xma 10 NEwW VETSIon
‘_ SO T ST ver 30N
angusge [£-panol ~]
subret
|
¢ Lo 0 Irkoinet

Graficod4.21: Configuracion de Idioma
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En un primer paso podemos elegir el idioma de instalacion y si queremos hacer una
instalacion nueva, una actualizacion de una version anterior, o configurar una version

que tengamos instalada ya.

Grafico4.22: Configuracién de Usuarios

En este paso indicamos el tipo de base de datos que vamos a utilizar, y que hemos

creado previamente, y los datos de conexién de esta.

o_type =

Servidor: [localhost ]

Usuario: [root |

Contrasefia: [ ]

Nombre de la base de datos existente: PHProjekt |
enviar |

Grafico 4.23: Configuracion de Servidor y Usuario

Servidor, sera la IP o nombre del equipo donde esté instalada la base de datos.

Usuario y Contraseiia, sera el nombre del usuario propietario de la base de datos

que vamos a utilizar, y la contrasefia del usuario propietario de la base de datos.

Grafico 4.24: Configuracion de Bases de Datos L
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Nombre de la base de datos existente, es la base de datos que utilizaremos para

almacenar las tablas necesarias para el funcionamiento de la aplicacion.

- —

Grafico4.25: Configuracion de Parametros de la Aplicacion

En las siguientes pantallas se configuran diferentes parametros de la aplicacion,

como los modulos que queremos instalar, la apariencia, contrasefia de

administracion, etc.

o e s B e e el T T s et

Grafico4.26: Configuracién de Modulos

Por ultimo, comprobamos que toda la instalacion ha sido correcta y ejecutamos el

enlace de la aplicacion, una vez instalado Ingresamos a la aplicacion y deberemos

configurarlos siguientes aspectos.

C. ST ——m (@ &£ | o Customeor Service Tools

v

T A0niee 199 Ghainu a1t @Bre CoTIUTE w3

Grafico4.27: Pantalla de Inicio
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Escogemos la opcién que nos permite configurar la contrasefia de acceso a la oficina

virtual

Cambio de confrasefia

En esta seccion puede elegir una nueva contraseiia generada al azar.

Contrasefia antigua: |

Grafico 4.28: Configuracién de Contrasefias

El siguiente paso es configurar los aspectos generales de la aplicacion como

formatos de fecha, idioma, entre otros.

W Configuracian general

Idioma: [Espanal Camelano) <]

Formato de fecha: m

Archivo de dias festivos: [ 3
Aspacto: m
Resolucion horizontal de
pantalla

(por &j. 1024, 800):

Primer grupo visible al [T e ™
comenzar. It desar =]

Modulo que se mostrara al r—g

inicio:

Diferencia de husos horarios =
{h] Senvidor - usuario: =

Refrescar 13 pagina: m
Moda de vista arholada en el l——_l_
arranque del madulo:

Elementos por pagina en el I &
arranque del madulo:

Modo accesible: m
Logintoken incluido en los r—ﬁo habikado =

correos de notificacion:

Grafico 4.29: Configuracion General
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A continuacion se observa la configuracion por médulos

R ST ‘ |___Chantas |
Primer dig da la samana [Gres =) Entrar an las charlas. [ 1]
s Diraccidn da las charlas
Primara hora del dia. [7773) ‘ 2 FEE LS SV I =
Uitima hora del diz: [357 1 s

‘ Dascarga de archivos. [
Vista diaria del paso dal m

tigmpo (minf -
| ~dd 2d
" ; l |
Vista Sema"ilud:mggs(g'?: Is_g ‘ Componar mail @standar oo o
Vista astandar m
af iempo de actualizacién | Elamantos visualizades en [~
5 mp l""'"l’ m | cada modulo:
| var solo los alamaentos dasde m
Visibilidad preestablacida al m | mi Gitimo Ingreso
craar un evanto
|
Emviar notificacion de comeo: W
Usuarlos que pueden vermis ———————— B | Pesies |
avantos pivados: |Rman, Jossph
e o i ] e |
Grafico4.30: Configuracion Calendario Grafico4.31: Configuracion Modular

4.5.3. Instalacién y Configuracién de Oscommerce (catalogo Productos)

Oscommerce puede instalarse bajo Windows, Linux, y maquinas basadas en Unix, la
instalacion recomendada es en una maquina Windows, pero funcionara bien en
todas, cada una con sus propias singularidades sus requerimientos basicos para
hacerlo funcionar son un servidor web que funcione, como Apache o IIS, e instalar

un servidor de base de datos MySQL y PHP.

v Subir los archivos y la estructura de directorios de Oscommerce a tu servidor

web., puede ser el el directorio raiz o en algun otro directorio como catalog.

v Utilizar un programa de FTP para subir estos archivos.

v" Crear una base de datos en MySQL vacia, y realizar un cotejamientocon las

conexiones de MySQL, y por ultimo escoger un juego de caracteres de MySQL



“UTF-8 Unicode (utf8) recomendado.

v A continuacién, es importante establecer los permisos adecuados a los

directorios.

v' Ahora, crea el directorio ‘backups’ dentro de la carpeta admin (esto arregla el
error de backup que obtendrds luego cuando hagas clic en el enlace "Database
Backup" dentro de "Tools" y el mensaje de error en la barra superior de la

pagina. Asegurate de establecer los permisos de este directorio a chmod 777.

= EJECUTAR EL SCRIPT DE INSTALACION

El siguiente paso de la instalacion creara las tablas de la base de datos MySQL, se
debe instalar datos de pruebas, y configurar su tu tienda Oscommerce para ajustar a

la configuracién del servidor. Introducir en el navegador la siguiente url:

http://127.0.0.1/catalog/install/install.php

Remplazar ‘127.0.0.1° por el nombre de dominio o direccion ip. Esto iniciara el
script de instalacién de Oscommerce. Mas abajo, examinar las capturas de pantatla

de las paginas de instalacion. Esto explicara el proceso entero paso a paso.

o commerce

ek prove

Lraeste

Wrlcene to el ommercs?

VTN e s e I et Abaia e s e bt e 8 g g bl fr s © 0t Geis sy
WM. I AR ET D I KR S0 sWVAA PP ea s FINE TS SN EAT K et ART SR aT e |
el iawrs AN o if 1 ot el P R ]

6, OPeTeee T COmBIRns 000N Saia e by Py st 4 Fe nd 10ee Aevediprent Myriem koo mbydec
[ L R L R N T e i B R I N e e g

W Ak TEH IMOAT O K16 20) ATIACATT BN GF_NIErEE TR e MBale Fa ame s MO ar PUPYD cnshot vk
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Grafico4.32: Instalacion de Oscommerce
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Grafico 4.33: Configuracion Catalogo

Para el numero 1, asegurarse de que ambas casillas estan seleccionadas. Para el
niimero 2, introducir la ruta correcta, La informacién que se presenta en la captura
de pantalla no es la adecuada para tu servidor. Asegurese de que todas las rutas son
correctas, una vez verificado que estan correctas introducir la informacién de tu

servidor web:

Directorio raiz del servidor web: Este es un ejemplo de ruta de raiz: C:\Archivos de

programa\EasyPHP \2.0b1\www\Oscommerce.

» Directorio de publicacion del catdlogo. Ruta relativa a Oscommerce: /catalog/

= Directorio publicacién de la herramienta de administracion: /admin/

3. Please enter your database server infarmations

Database Server
The datadass Sarvar ¢ sn Do 0 Al farm of a hoshiame. Such 35 J51 Mprranver <ony, 3r 23 an 12 a1drass sucth as
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Grafico4.34: Conexion Base Datos
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Introducir la informacion de la base de datos que se cre6 para la instalacion, el
nombre de la base es la que se defini6 en MySQL. Oprima clic en el botén

“continue”.

Database Server (Servidor de Ia base de datos).

El servidor de la base de datos puede ser un nombre de host, como

dbl.myserver.com, o una direccion IP, como 127.0.0.1.

Normalmente "localhost” funcionara bien.

Username (Nombre de usuario).- El nombre de usuario se usa para conectarse al

servidor de la base de datos. Un ejemplo: El nombre de usuario es mysql 10

Password (Contrasefia).- La contrasefia se usa junto con el nombre de usuario, y

forman la cuenta de usuario de la base de datos

Database (Base de datos).- La base de datos se usa para guardar los datos del

catdlogo. Un ejemplo de nombre de base de datos es: mysql_catalog

New Instail

Step 1: Database Import

A test connection made to the database was successful,

Please continue the installation process to execute the database import procedure,

It is important this procedure is not interrupted, otherwise the database may end up corrupt,

The fila to import must be located and named at:
c:fforserve/fwww/oscommerce_tutorialfcatalog/installfoscommerce.sql.

{ Cancel | Continue |

Grafico 4.35: Importacién de la Base de Datos
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A continuacién importar la base de datos creada, Oprima clic en continue.

New Install
Step 1: Database Import

The database import was successfull

| Continue ]

Grafice4.36: Configuracion Importacion de Ia Base de Datos

Si todo va bien, aparecera la pantalla de éxito. Oprima clic en el boton “Continue

e TRaTal)
Ateo 71 A€ mnannere e Tonflgaeation
Thee Puriivasdn $orny Das Dcuurt 205
Wiy € GARIGuratinm IMlos <Po AUE weitd, wr permmission lovels are NOoOL sat.
Blonie parforen Ihs Followang asiusns

B g B Ty TR O N L LT TSR PRSP R IRV R ST

= Fossnh covifiimare by

. nhenod TO% cnfiguee e
DA £ O aE Y B e S A e s Pa e __Rube rial cat s oo e drren/inaiude s/

- rouch Corfigare pro
A TO6 conbgane Pl

@ Wy caemerer PP

Grafico4.37: Configuracién de Permisos

Si los permisos son incorrectos, aparecera esta pantalla. Establecer los permisos

*

correspondientes y oprima clic en ‘retry

Grafico4.38: Resumen de Instalacién
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Esta es la primera parte de la pantalla de resumen. Toda la informacion deberia ser

correcta.

Z. Plrase onter your databane scrver inforinetioe:
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Graficod.39: Configuracion Server

Esta es la segunda parte de la pantalla de resumen, se puede observar dos opciones
nuevas al final. Puedes activar las conexiones continuas y puedes decidir como
almacenar tus sesiones. En servidores con mucha actividad, desactiva las conexiones

continuas y almacena las sesiones como archivos. Oprima el boton “Continue™.

New Install
Step 2: osCommerce Configuration

The configuration was successful!

l Catalog , [ Administration Tool ]

Grafico4.40: Configuracion Final

Cuando llegue a esta opcion, se habra completado con éxito la instalacion de
Oscommerce. El botén “catalog” le llevara directamente a tu tienda, y el boton

“Administration Tool” le llevara a la consola de administracion.
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Configuracion del Catalogo

Categorias / Productos
orias / Productos 0 o
Categorias / Productos e
- > [cta |[dmns ][ oo |
JM Q
JH- ® Aliadido el: 3L/(3/200€
! sofvmare (1) WO EXISTE IMAGEN
Jhnﬁuuh ) i \ :
32'73;22?0" inm"””"lr“‘-WOWJdJﬁng Producor:

Grafico4.41: Crear Categoria

Crear una nueva Categoria.- Para crear una nueva categoria haga clic en “nueva
categoria”, ingresar informacion en el formulario que le aparecera a la derecha
indicando el nombre de la categoria, la imagen de dicha categoria y en la posicion
(orden) en el que quiere que aparezca. Si no rellena este campo, la categoria

aparecera segun su orden alfabético.

Rallens los siguisntes dates de la nuavy
categaria de la

Nombre Categoris:

—
-

Imagen Categoria:

(S ) Smnsi ]

Orden:

[Lorabar |[cancelar]

Grafico4.42: Ingreso Datos Nueva Categoria

No olvide pulsar en “grabar” para crear la categoria.

Modificar una Categoria

Para modificar una categoria, primero debe seleccionar la categoria haciendo clic

sobre ella. La categoria se seleccionara y aparecera con un color diferente ademas de



95

aparecer el simbolo del “play” a la derecha tal y como se muestra en la siguiente

imagen.

I prusha 3
Grafico4.43: Seleccion de Categoria “modificar categoria”

Una vez que esté seleccionada pulse en el botén “editar” en el formulario que le

aparecera a la derecha.

r editar ][ elirninar ]rrnover ]

Afadido el: 1170572006
NGO EXISTE IMAGEN

Subcategorias: D
Productos: O

Grafico4.44: Opciones de Edicion

En la misma ubicacion, se le mostrara el mismo formulario que uso para la creacion

de la categoria pero con la funcionalidad de modificar en esta ocasion.

Pulse en “grabar” para que los cambios se hagan efectivos.

Eliminar una Categoria

Para eliminar una categoria, primero debe seleccionar la categoria haciendo clic
sobre ella. La categoria se seleccionara y aparecera con un color diferente ademas de
aparecer el simbolo del “play” a la derecha tal y como se muestra en la siguiente
imagen.

—prueha 4
Grafico4.45: Seleccion de Categoria “eliminar categoria”
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Una vez que esté seleccionada, pulse en el boton “eliminar” en el formulario que le

aparecera a la derecha.

[ editar ][ elirminar ]ﬁrnover J

Afiadido el: 1170572006
NO EXISTE IMAGEN

Subcategorias: 0O
Productos: O

Grafico4.46: Opciones de edicién “Eliminar”

En la misma ubicacion, se le pedird que confirme la eliminacién de la categoria.

Haga clic en “eliminar” para confirmar o en “cancelar” en caso contrario.

Seguro que desea eliminar esta
categona?

Prueba

[ eliminar ][ cancelar ]

Grafico4.47: Opciones de edicion “confirmar eliminacion”

NOTA.- Si elimina una categoria, eliminara todas las subcategorias y/o productos

que pertenezcan a esa categoria.

Explorar una Categoria

Para explorar una categoria, primero debe seleccionar la categoria haciendo clic
sobre ella. La categoria se seleccionard y aparecera con un color diferente ademas de
aparecer el simbolo del “play” a la derecha tal y como se muestra en la siguiente

imagen.

1

I prucha 4
Grafico4.48: Seleccion de Categoria “explorar categoria”
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Una vez que la categoria esté seleccionada solo debe hacer otra vez clic en ella para

ver su contenido.

Introducir Productos

Para introducir un nuevo producto haga clic en el boton “nuevo producto”. Cuando
haga esto se le mostrara un formulario en el que se le solicitard informacién sobre el

producto que desea introducir:

v Estado de los productos. Indicar si el producto esta disponible o agotado.

v' Fecha de Disponibilidad. Seleccione la fecha a partir del cual estara disponible el
producto que esta introduciendo. Si no rellena nada, el sistema introducira la fecha
del dia que lo introdujo.

v’ Fabricante del Producto. Seleccione el fabricante del producto en el ment
desplegable o déjelo vacio.

v' Nombre del producto. Digite el nombre del producto que estd ingresando al
catalogo

¥ Tipo de Impuesto. Seleccione el tipo de impuesto que va a aplicar al producto.

v’ Precio de los productos (NET). Introduzca el precio del producto que esta
insertando poniendo un punto (.) para separar los decimales.

v Precio de los productos (GROSS). Este campo se rellena automaticamente en
funcion del tipo de impuesto seleccionado y del precio neto introducido en el
campo anterior.

¥" Descripcion del producto. Escriba en el area de texto informacion adicional del
producto. Puede usar c6digo HTML para incrementar la riqueza visual de la ficha

del producto
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v Cantidad. Este campo recoge la cantidad inicial que hay en stock del producto
que esta introduciendo.

v Modelo. Si el producto que esta introduciendo tiene diferentes modelos, puede
indicarlo en esta casilla.

v Imagen. Seleccione la imagen que acompafara al producto en el catilogo
haciendo clic en “Examinar...”

v URL del producto. Si dispone de una direccion URL con mas informacion
acerca del producto que estd introduciendo, puede indicarla aqui para
proporcionar mas informacion a sus clientes sobre el producto.

v Peso. El peso del producto. Este campo es utilizado para calcular el importe total

de los gastos de envio.

Haga clic en “pre visualizacion™ para ver como quedara el producto en el catilogo. Si
esta conforme, pulse en “insertar”. Si desea realizar alguna modificacion pulse en

“yolver” y si se ha arrepentido de introducir el producto haga clic en “cancelar”.

Modificar Productos

Para modificar un producto, primero debe seleccionar el producto haciendo clic
sobre él. El producto se seleccionara y aparecera con un color diferente ademas de
aparecer el simbolo del “play” a la derecha tal y como se muestra en la siguiente

imagen.

Tienda online Bdsica 0 »

Grafico4.49: Modificar Productos
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Una vez seleccionado el producto, haga clic en el botén “editar” en la parte derecha

de la pantalla.

| —h | [ =tmanar || mover )
e e

M emdrdo il TRISOAL OO
o et el SO S DO

T

ke - O

Premato s O OOy
T et s O

Grafico4.50: Tienda Online Bésica

Al hacer clic en “editar” le aparecerd el mismo formulario que utilizé para introducir

el producto. Modifique la informacion que quiera y pulse en “pre visualizacion™.

Si esta conforme con los cambio pulse en “actualizar”, si desea seguir haciendo

cambios pulse en “volver” y si se arrepiente pulse en “cancelar”

Eliminar Productos

Para eliminar un producto, primero debe seleccionar el producto haciendo clic sobre
él. El producto se seleccionaré y aparecera con un color diferente ademds de aparecer

el simbolo del “play™ a la derecha tal y como se muestra en la siguiente imagen.

- Tienda onbne Basica
Grafico4.51: Eliminar Productos

Una vez seleccionado el producto, haga clic en el boton “eliminar” en la parte
derecha de la pantalla. Al hacer clic en “eliminar” el sistema le pedird que confirme

la eliminacién del producto.

Es usted saeguro usted desea suprionir
perrmmanentemente este producto?

Tienda online Basica

F intermet > Tiendas online

| eliminar || cancelar |

Grafico4.52: Confirmar Eliminacion
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Si esta conforme con la eliminacién pulse en “eliminar” y si se arrepiente pulse en

“cancelar”

Activar o Desactivar Productos

Para desactivar un producto en el catilogo (es decir, para que no aparezca) haga clic
en el botén rojo que aparece a su derecha. Para activarlo, solo tiene que pulsar en el

verde.

Instalacién de Tienda online en servidores de "Cabocomn” 0 i

Tienda anline Basica

Grafico4.53: Activar o Desactivar Productos

Navegar por el Catilogo

Si desea pasar de una categoria a otra, utilice el menu desplegable ubicado en la parte

superior derecha o bien la opcion del buscador

Buscar: [

Ir &: |Principio

Hardware
Monitores
COrdenadores
Portatiles
Internet
Hosting
Paginas Web
Tiendas online
Redes
Interconexion

Grafico4.54: Navegar Catalogo

Fabricantes.

Para afiadir un nuevo fabricante haga clic en “insertar” y rellene la informacion
necesaria: nombre, imagen y pagina web del fabricante. Para modificarlo,

seleccionelo y haga clic en “editar”
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NHombre del Fabricante:
Eabocom

Imagen del Fabricante:

r _Examinar.._|

Logotipo.JPG

URL del Fabricante:
e |http : /#wwie .cabocom .cs

Grafico4.55: Ingreso de Fabricantes

Comentarios.

Aqui podra ver, modificar y eliminar los comentarios realizados por sus clientes

sobre los productos ofrecidos en su Tienda online.

Ofertas
Introducir una Oferta.

Haga clic en “nuevo producto”, en la siguiente pantalla seleccione en el desplegable

el producto sobre el que va a realizar su oferta, introduzca el precio de la oferta y la

fecha hasta la que sera valida.
Ofertas
Producto: | Gestion de Chientes Potenciales (129, 35kuros) |

Precio de Dferta: |99,95
Fecha de Caduodad: [iZ iz Jeorz

Grafico4.56: Ingreso de Ofertas

Modificar una Oferta
Para modificar una oferta, seleccionela y haga clic en “editar”.
Eliminar una Oferta

Si desea eliminar una oferta pulse sobre “eliminar™.
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Proximamente
Aqui encontrard un listado de los productos que seran incorporados a su Tienda
online en breve. Este listado contiene aquellos productos en los que usted indicé una

fecha de disponibilidad a la hora de crear el producto.

4.5.4. Instalacién y Configuracién de E_Groupware

Descargar el instalador de E_Groupware copiar los archivos en C:\Archivos de
programa\EasyPHP 2.0bl\www ejecutar EasyPHP y saldra a pantalla de bienvenida

a la instalacion.

v" Escoger el idioma en el que necesita instalar la aplicacion

E GrouDWa(j

[nstalacktn

Bienvenido a la instalacion de eGroupWare

3 Eme 3091 8 TERE A TUE0TN 00 RN 0N ot f ST 2% L SPRRORI MG G811 PN | §5GIY arEemeTY

030 30 IO Wt G D R et et S5 e (s e Ree o Aace £ detu s raede

Ejecutar pruebas de instalacion

Grafico4.57: Instalacion Inicial

v' Ejecutar las pruebas de instalacién

Instalacion

Comprobando la instalacién de eGroupWare

A D R L LU EERE R

Grafico4.58: Comprobando Instalacion
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Grafico4.59: Configuracién de Encabezados

En esta seccion debera configurar:

v Nombre del servidor o direccion IP del servidor de la base de datos.

¥ Namero del puerto TCP del servidor de la base de datos

v Nombre de la base de datos

v" Nombre del usuario de la base de datos que usa E_Groupware para conectar
v Contrasefia del usuario de la base de datos

v’ Contrasefia necesaria para la configuracion

Una vez configurado debe crear el archivo de configuracion.
Ingresar el usuario administrador y el usuario de encabezado, ademas escoja el
idioma

Enstatacion

Usuarie adrmimstrador para Toskalacinnf Configurecion

LD =]

Usuarin admintstradne dal ancobezaidn

REISCUSIE G RE R RICIAIOSE Kot BAETAE S

Ly del
srzalzezads: I =]

Grafico4.60: Usuario Administrador
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Instalacion - Dominio: default (MySQL)
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Grafico4.61: Instalacién Domino MySQL

Paso 1 - Administracion simple de aplicaciones
Paso 2 - Configuracitn

Paso 3 - Cuenta de administracién

Paso 4 - Administracion avanzada de aplicaciones

Paso 5 - Copia de seguridad y restauracion de la base de datos

Una vez comprobado que la instalacion esta listo, abrir Internet Explorer o Firefox e
ingresar a: http://127.0.0.1/egroupware/setup/index.php y desplegard la pantalla de
inicio de sesion.

v

Geslor Administrativo

Graficod.62: Ingreso Aplicacion

Una vez que ingresa debera configurar cada uno de los médulos para poder trabajar
en cada uno de ellos, a continuacidn se verifica cada una de las opciones que tiene el

software E_Groupware.
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4.5.5. Estructura de la Aplicacion.

La aplicacién esté estructurada de la siguiente manera:

C.ST. %‘/} |2_ H\" Customer Secvice, Tools

7 .
. e

Grafico4.63: Encabezado Principal

Los usuarios podran encontrar dos menis un horizontal y un vertical el cual permite

el enlace a la oficina virtual, catalogo e productos, Noticias, Gestor Administrativo

Pagina Principal Oficina Virtual Catalogo Productos Noticias Gestor Administrativo Salir

Graficod.64: Meni de Enlaces

En la parte central de la pagina principal siempre estaran las noticias mas

importantes editadas por los usuarios registrados y con sus respectivos permisos.

Apache

5 uno de los majoras sarvidores de Webs ytizados an i red ndamet desde hace mucha Darmpo, Gnicamens |2 hacs cmpenanaa un senadar da
Microsoft, & T1S. Por lo que dsta sarvidor @5 uno de los mayores biunfos del software e, que tantn gusa 3 los ussanos de LINUX.

- Fecha de publicadan: 26 Jun 2008

- Byblicada par romerg

- 10) Comentarios

- Esta pyblicaddn & side leida par; 1 parmna/s

PHP

PHP @5 un languaie intaryratado de propdsta general amplamanta usado y que esti dsefiado especalnants para desamola wal y puade sar
ambabida danto de cidigo HTML. Genaraimenta sa gjecuts an un sarvidor wah, tomando &l cddigo an PHP como sy entrads y areando pagnas
wab om0 sakda. Pyade sar deskgado an i mayoria da los sarvidones wah v an cas mdos s aebamas oparatvs v platafanmas & costo alguno.
PHP 38 ancudntra inssalado en mis de 20 milanas da 005 wab y e un mildn de sarvidores, aunqua &l numara de 9905 an PHP ha dacinado desde
agozn de 2005, Es tambsén ¢l mddul Apache mds popular antre s computadoras que ubizan Apacha como servidor web. Ls mis

- Fecita de publicaddn: 07 Jun 2009

- Byblicado por: omen

- [9) Comentarios

- Esta publicadan @ sida leide gart 3 PArRING/S

Linux

Ubtux.- Es un sisbema operativo oo Unx (Sambeén conooda comg GHU/Lnux) que # dwtrbuye bajo @ Liosnca Piblc General de GNU o
GPL 85 decr que es softwarae lora, Su nombre proviena del Hiceo da Unux, desamolado en 1931 por Linus Torvaldy, Es usado amplamenta &n
sarvidoras y super compotadores, y cuents con & remakdo de cororaconds como Del, HewlettPackard, BM, Novel, Orade, Red Hat y Sun
Micogysoems.

- Fecha de gublicsadn: 26 May 2003
- Bulshicada per omero
- i

2)
- Ests pulllicedan a sida leida par: 2 PArFINY/S

Grafico4.65: Campo Noticias Desplegadas
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v/ Banner

Grafico4.70: Banner Promocional

v Links sobre Informacion Comerciai

‘.

&l s @ Ut

Grafico4.71: Informacién Comercial



108

CAPITULO VY

5. VALIDACION

5.1. Demostracién de la Hipétesis.

En base a las necesidades que multiples empresas tienen sobre como mejorar el servicio
a sus clientes se investigd herramientas Open Source que permitan realizar un centro
virtual de atencion al cliente, denominado: “Andlisis e Implementacion de un Centro
Virtual para Atencién al Cliente mediante la Utilizacién de Tecnologias Web de

Cédigo Open Source”

Luego de la Investigacion y la Elaboracion del Centro Virtual de Atencion al
Cliente. se optimizara la demanda de productos y servicios permitiendo el exitoso
desempefio de las empresas debido a la adaptacion y evolucion de las diferentes
tecnologias orientadas a enfrentar de forma rapida y eficiente las necesidades de los

clientes y usuarios.

Los elementos que involucran el Centro Virtual mejorardn el ambiente de trabajo
para el usuarto y el cliente, los mismos que puedan cumplir con las tareas a
cabalidad, tomando en cuenta que es la funcién mas importante de las transacciones
realizadas por la empresa, ya que el cliente busca productos de calidad con

eficiencia en el servicio.

Se demuestra la hipétesis de esta investigacion planteada mediante el método Logico

Modus Ponendo Ponens, por lo que se definiran las variables correspondientes.
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Aplicando lo antes indicado se puede separar a la hipotesis planteada en dos

variables:

A= Variable Independiente

B= Variable Independiente.

Por lo que se determina lo siguiente:

A= Implementacion de un Centro Virtual, mediante el Analisis y

Utilizacién de aplicaciones web.

B= Mejorar la atencién del cliente, brinddndole varias opciones para su

servicio.
Por lo que la regla de separacién nos permitira que:

A—B

La implementacién del Centro Virtual permitird a las empresas mejorar la
comunicacion, colaboracion e interaccion entre clientes y usuarios, para esto los

equipos de trabajo tendran una herramienta con miltiples funcionalidades que les
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permita trabajar en conjunto, el cual admita intercambio de ideas e informacion entre

la empresa y el consumidor final.
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52. CONCLUSIONES

v Se selecciono, configuro y se instalo las herramientas mas adecuadas para la

implementacion del centro virtual de atencion al cliente.

v Se implemento una herramienta de Flujo de Trabajo (Workflow) la misma que

permite realizar el seguimiento de actividades de determinados procesos.

v La adecuada investigacion e implementacion de tecnologias Open Source nos
permitié seleccionar varias tecnologias para automatizar los procesos y dotar de

diferentes herramientas de acuerdo a la necesidad de cada departamento.

v La investigacién planteada trata de orientar a que las instituciones y empresas
busquen investigar e implementar tecnologias Open Source como una alternativa

de desarrollo ya que presta grandes beneficios.

v Que estas herramientas ya han sido propuestas en algunas empresas de nivel local,
nacional, e internacional puesto que después de multiples investigaciones
universitarias y empresariales se han demostrado su funcionalidad para diferentes

tipos de organizaciones € instituciones.

v Se debe implementar centros de Investigacion Tecnoldgica orientados al

desarrollo e implementacion de tecnologias Open Source.
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53. RECOMENDACIONES

v Fomentar el uso de las herramientas planteadas ya que permitirda implementar

soluciones tecnolégicas de punta como: Periddicos Electrénicos, Tienda Virtuales,

Bibliotecas Virtuales, etc.

Automatizar los procesos con herramientas tecnolégicas de flujo de trabajo para
que pueden ayudar a realizar una reingenieria de procesos en la instituciéon o

empresa.

implementar Herramientas Open Source para automatizar procesos, identificando

las necesidades del Departamento y los usuarios que involucran el mismo.

Capacitar constantemente a nivel superior a los interesados en la investigacion de
estas tecnologias para promover la implementacién y contar con un amplio grupo
de profesionales capaces de desarrollar tecnologias apropiadas para empresas €

instituciones.

Que los empresarios sigan el ejemplo de la mayoria de empresas que ya estan
utilizado estas herramientas, e implementen alguna solucién de acuerdo a su
entorno empresarial, el mismo que permita impulsar su desarrollo mediante la

optimizacion de tiempo y recursos.
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v Fomentar una comunidad de investigadores y desarrolladores de aplicaciones

Open Source para propagar informacién, manuales, proyectos y detalles sobre la

implementacion de estas tecnologias.
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GLOSARIO DE TERMINOS

AppleTalk.- Este protocolo esta incluido en el sistema operativo del computador
Apple Macintosh desde su aparicion permite interconectar computadores y
periféricos con gran sencillez para el usuario, ya que no requiere ningun tipo de

configuracion por su parte, el sistema operativo se encarga de todo

ASP.- Es una tecnologia web que trata a las aplicaciones como un servicio que se

ofrece al usuario en un régimen similar al alquiler.

Apache.- Es un servidor altamente configurable de disefio modular, es una

tecnologia gratuita de codigo de fuente abierto.

Attachment.- (documento anexo) Se denomina asi al archivo que se manda junto
con un correo electronico. Dicho archivo puede ser de diferentes tipos tales como:

texto (Word, Excel, etc.) hasta imagenes (Gif, Jpg, etc.), sonido, etc.

Activex.- Dentro de las aportaciones tecnologicas a Internet desarrolladas por
Microsoft se encuentra el ActiveX que puede ser ejecutada sobre cualquier
plataforma y por lo general a través de navegadores como Explorer o Netscape.

Agrega dinamismo a las paginas y en ocasiones aporta al disefio de la misma.

ADSL.- (Linea de Suscripcion Asimétrica Digital) Se refiere a una tecnologia para
mejorar el ancho de banda de los hilos del cableado telefonico convencional que
transporta hasta 16 Mbps (megabits por segundo) gracias a una serie de métodos de

compresion.
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Applet.- (pequefia aplicacion) Aplicacion minima disefiada en Java que se almacena

en Internet para posteriormente ejecutarse en el navegador del usuario.

Backup.- (copia de seguridad) Es una medida de precaucion para el cuidado de
nuestra informacion el crear un respaldo o copia de seguridad, de tal manera que st
por una u otra razon se borra o tiende a perder el original, podremos utilizar la copia.

Nos evitara problemas el tener siempre una copia de nuestro trabajo.

Bridges.- Son equipos que unen dos redes actuando sobre los protocolos de bajo

nivel, en el nivel de control de acceso al medio.

Bookmarks.- La funcién de la marca-texto consiste en mantener un registro de lo
que ha encontrado y le ha gustado. En la barra de mends, se encuentra un ment

desplegable dedicado por entero a la marca-texto.

Browsers.- Para poder navegar en el Web se necesita de una herramienta llamada
examinador. Un examinador en términos técnicos es un proceso de cliente corriendo
en la computadora el cual tiene acceso a un proceso de servidor (en el caso del Web
el servicio HTTP) a través de la red. Esto es lo que se quiere decir cuando se describe

al Web como una tecnologia basada en cliente-servidor.

Copyleft. - Una categoria especial de software libre que permite el uso, copia y
modificacion a los usuarios, y que no permite a los distribuidores restricciones a

estas libertades cuando modifiquen, copien o distribuyan el programa.

Freeware. - Es usada cominmente para paquetes que permiten la redistribucion pero

no la modificacion y su codigo fuente no esta disponible.
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FTP.- Es el método basico de transmisién y recepcion de ficheros de maquina a
maquina a través de Internet. Este nombre en realidad hace referencia, a la vez, a un

protocolo y a una utilidad que a través de este protocolo, permite la transferencia de

ficheros.

GNU.- El concepto de Software GNU se refiere al derecho irrestricto de ejecutar,

copiar, distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software.

Groupware.- El Groupware es una tecnologia usada especificamente para hacer los

grupos mas productivos.
GPL.- La GPL (General Public License/Licencia Publica General).

Gateways.- Son equipos para interconectar redes con protocolos y arquitecturas

completamente diferentes a todos los niveles de comunicacion.

HTTP.- La funcién principal de HTTP es gestionar las comunicaciones entre el
cliente y el servidor, permitiendo al primero efectuar consultas y a éste ultimo
responder, enviando los documentos solicitados junto con meta informacion

suficiente, de modo que el cliente pueda interpretarlos correctamente.

Kernel.- El Kernel o nicleo de Linux se podria definir como el corazon de este
sistema operativo. Es el encargado de que el software y el hardware de tu

computador puedan trabajar juntos.

Linux.- Linux es, en un sentido muy amplio, un sistema operativo multitarea y
multiusuario que puede interoperar con otros sistemas operativos como Windows,

NetWare y MacOS.
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Link.- (vinculo) Se trata de un enlace hacia otro documento dentro del hipertexto, a

través de la cual nos podemos mover de una informacion a otra, ya sea que estemos

navegando por Internet o 1no.

MY SQL.- Es un sistema gestor de bases de datos, este nos permite guardar

informacién y poder realizar paginas mas dinamicas.

Netscape Communicator.- (Comunicador Netscape) Se trata de uno de los

navegadores de Internet mas utilizados a nivel mundial.

Patente.- Llas patentes se aplican a cosas especificas como: el formato de un

archivo, un algoritmo matematico, técnicas, caracteristicas, etc.

PHP.- Es un lenguaje de script interpretado en el servidor web para la generacion de

paginas web dinamicas, similar al ASP de Microsoft o el JSP de Sun.
Phprojekt.- Es una aplicacion GPL hecha en PHP para facilitar el trabajo en grupo.

Shareware.- El shareware es software que viene con autorizacion para que la gente
pueda redistribuir copias, pero dice que quien continte haciendo uso de una copia

debera pagar un cargo por licencia.

TCP/IP.- Este no es un protocolo, sino un conjunto de protocolos, que toma su
nombre de los dos mas conocidos: TCP (Transmission Control Protocol, Protocolo
de Control de Transmision) e IP (Internet Protocol, Protocolo de Internet). Esta
familia de protocolos es la base de la conocida y muy famosa red INTERNET, la

mayor red de computadores del mundo.
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Topologia.- La topologia o forma l6gica de una red se define como la forma de
tender el cable a estaciones de trabajo individuales; por muros, suelos y techos del

edificio.

Unix.- Unix es un Sistema Operativo multiusuario y multitarea, que corre en
diferentes computadoras, desde supercomputadoras, Mainframes, Minicomputadoras,

computadoras personales y estaciones de trabajo.
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ANEXO 1

ENCUESTA

1.- ;Influye en su empresa la utilizacién de Herramientas informaticas que faciliten

el desenvolvimiento de sus labores para mejorar la atencion al cliente?

SI NO

2.- ; Tiene importancia para su empresa utilizar tecnologias informaticas?

Si NO

3.- ;Considera necesario la implementacion de  aplicaciones “Workflow”
(Herramientas que permiten la integracion de aplicaciones y administracion de

contenidos como Folders piblicos de informacién)?

SI NO

4.- ;Tiene importancia para su empresa la utilizacion de aplicaciones “Workflow”?

S NO

5.- ¢Existen herramientas web en su empresa?

SI NO

6.- ¢Conoce algunas herramientas de servicio al cliente desarrollado bajo codigo

]

SI NO

Open Source?
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7.- (Tiene importancia para su empresa la utilizacién del Chat para intercambiar

ideas con los clientes y empleados?

SI NO

8.- ;Tiene importancia para su empresa la utilizacion del correo electronico?

l:: NO

SI

9.- ;Utilizan con frecuencia el correo electronico?

SI NO

10.- ;Considera importante la configuracion de los dentro del centro virtual los

accesos por diferentes grupos de usuarios, dependiendo de sus necesidades y

sus derechos?

SI NO

11.- ;Tiene importancia la personalizacién de los accesos al centro virtual por

grupos de usuarios (directivo, técnico o de consulta general)?

ST NO

12.- ;La frecuencia con que publican informacion y distribuyen articulos influye en

las actividades de la empresa?

SI NO
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13.- ;La frecuencia con que publicacion informacion y promocionan la distribucion

de articulos influye en la comunicacion con el cliente?

SI NO
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ANEXO 2

MANUAL DE USUARIO DE EGROUPWARE

En la Figura Se muestra la pantalla de inicio de sesion donde se debe ingresar el

nombre de usuario y contrasefia, proporcionada por el administrador de la red.

mne: s -

W
[

S = 2

Grifico A2:2.1: Configuracién de Usuario

A continuacion se menciona cada una de las aplicaciones que contiene

E Groupware.

Comreo Libreta de Adminstrador Hoya de Administrador Marcadores
electronico direcciones de proyectos presencia de archivos
| R
| G GroupWare l A - - @ 0 = ~
LA ‘ } ) . (7] 1w J 4
— AL j F; <) } ?3 ' -, v K @&
Inicio Calendario Notas ¥ Recursos i::m Salir
Tareas B

Grifico A2:2.2: Mdédulos Instalados
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! Correo Electronico.- Nos permite estar en contacto con clientes,
compaiieros de trabajo, colaboradores y amigos de una forma fécil y rapida. Puede

leer, gestionar y enviar correo electronico desde cualquier lugar del mundo.

slnco  #Pratarsnase uﬂwd;ﬁym vl

{Vc-GroupWare| ¢ ® D F" 3 5 5 A :; ﬁ o 4 @‘

» Badartar el ‘
ST 1@ D) e Al Oy €@ Esnd> cusouct estod = M @ |

w2
R . a‘m a  Manunl e Albert ol nsk ‘
. e Carseth _| Drafts

Termirado

Grifico A2:2.3: Modulo Correo Electrénico

Muestra las opciones e hipervinculos de la aplicacién del correo electronico y

permite, configurar algunas preferencias del correo electronico.

El hipervinculo preferencias nos permitirad hacer movimientos de acuerdo a nuestras
necesidades acerca del correo electronico desde la forma en que lo visualizamos

como usuarios hasta la forma de como queremos que se guarde en nuestro perfil.

EL hipervinculo administraciéon de firmas permite que agreguemos alguna firma

nueva o eliminar alguna que hayamos utilizado en correos enviados con anterioridad.
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EL hipervinculo administracién de carpetas permite que el usuario haga uso de las

carpetas a su conveniencia.

v Se muestra una lista de sus archivos de los correos electronicos recibidos.
v Muestra las opciones méas comunes de un correo electronico como son redactar un
Nuevo mensaje, borrar un mensaje, etc.

v Muestra la bandeja de entrada y lista de carpetas.

U Redactar un nuevo mensaje

‘-‘ur..':' come registro de lu;tn;y : o [-] :’-&b‘t“.m (o | s -‘@_— i
P T TN TV T T VTS
-3
-3
-3
Cad) =
=)= -
- STE T ©
<

(o

s &

Gniﬁcohﬁ.k: Redaccion de Mensajes

1. Permite enviar, guardar, buscar un contacto en la libreta de direcciones, adjuntar
un archivo, guardar como registro de notas y tareas (hace una copia del correo
enviado guardandolo en la aplicaron registro de notas y tareas las cuales
contendran la hora y fecha en la que fue enviado), recibir notificacion (recibe un
mensaje de que el correo enviado a llegado al destinatario), prioridad (se mostrara

en el mensaje enviado la prioridad ya sea baja, media o alta).
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2. Permite agregar a cada destinatario (por campo de texto), las formas de envi6 que

se en encuentran en la parte izquierda son:

v Para: se enviard inicamente al destinatario seleccionado.
v CC: permite enviar una copia la cual mostrara a cada uno de los destinatarios.

v CCO: permite enviar una copia la cual no mostrara a cada uno de los destinatarios

a los que se les fue enviado el mensaje de correo.
v Responder A: permite dar una contestacion aun correo.

3. Opciones de formato que se le puede dar al mensaje.
4. Area de texto donde se redacta el mensaje.

5. Muestra los archivos adjuntos que se enviaran.

-

j Calendario La aplicacion de Calendario permite establecer citas, reuniones y
eventos. La pantalla principal puede mostrar en dia, semana, mes, afio, planificador o
una matriz de la vista diaria segin se configure. Permite el mantenimiento de un

calendario personal y de grupo, asi como la gestion de dias festivos.

| & GroupWare —~
= - -

- E B2 &G 5 B ) = 8 @ > @.

calandaric - Vistas

Juwves 14 Vimt sies 37 Sdlade X0

uweo
" [sawe i o) 2
T ©)

imeo

PR

1480

Ime0

aeic0 Dar vn click en el dia y
hora para programar mnaa
nueva cita

irieo

L T

Grifico A2:2.5: Modulo Calendario
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1. Las diferentes vistas que se pueden mostrar en el calendario son:

e Vista diaria : muestra el dia actual

« Vista semanal : muestra la semana actual
e Vista mensual : muestra el mes actual

e Vista anual : muestra el afio actual

« Vista del planificador : muestra el (planificador)

2. Muestra las preferencias personales y los derechos de acceso (listas de control de
acceso), que pueden tener determinados usuarios para ver nuestras tareas o citas

(editar, leer, eliminar). Asi como también poder agregar una categoria.

3. Muestra todas las citas, eventos o reuniones de acuerdo a la vista seleccionada.

4. Muestra un conjunto de filtros para ver ciertas citas o tareas de acuerdo a los
parametros asignados.

(3 Redactar nueva cita

Tirule I

General l Descnpowdn ]‘ Parthopantes ]I Repeticones “ Erdaces ]rh.lmn I
Descripodn

Propietario adomarco@tics utpuebla . edu.mx Actuashzado por

Grabar | Aplicar | Cancelar | Acoones...

| Tmrennado

Grifico A2:2.6: Redaccion de Citas

Pantalla donde se muestran las pestafias de creacion de una nueva cita, reunién o

evento, permite dar la descripcion de la actividad a realizar, los participantes
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(personas que estan integradas a dicha actividad), repeticiones, enlaces (a otras

aplicaciones de E_Groupware).

Cabe destacar que la actividad de cada usuario de E_Groupware podrd ser

visualizada por otros usuarios siempre y cuando el creador de la actividad conceda

acceso.

Calendario - Preferencias - LCA! [usuariod@tics utpuebla edu.mx ) usuario NUEvo
.hnd.!ohujlllmnﬁn;.vsluvnn'lﬁdug
mostrands L - 13 da 13
' x ~

Buscar
Grapos Laer Afiadn Edibw Elimdines Privado
Ao [ [ O
Dofak [ (|
grupa-tics - B E = O
HoGeoup [ [
usuaTIns Leer ARatir Editar Flimwnar Prvado

[sdrnin ] Adenimstr adores Usuane 0

- M

fadenarcodncs stoustle e amu ] |
Abraham Domanco Apanci = sl
[0 oot cs wtpaobla adu W]

Alberts Garoa Floms

[t s o noa tpuebla e o |
albino@rectoria atpus bls edu.ms
Usuerw

[anenymous] SibeMyr User

| — |

Tchron: rsautpuebla eduma] )
Jose David Manes Urqueeta -

{demao] Derno Accowrd

ldemol] Demw 2 Accourt

[demo?] Demo3 Acoout

Gratia | Aphcar | Cancelil

Grafico A2:2.7: Administracion de Permisos de Usuario

ACL (LCA) - Listas de control de acceso

Es importante saber que E_Groupware permite que otras personas puedan compartir
datos, siempre y cuando se les otorgué los derechos de acceso, algunas de las
aplicaciones que se les pude asignar dichos accesos son: calendario, lista de

proyectos, libreta de direcciones, no todas las aplicaciones E_Groupware tienen

ACL.

El acceso se puede conceder para los siguientes niveles:

v’ leer - leer datos
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v editar - modificar datos
v aiiadir - afiadir nuevas entradas
v borrar - borrar datos

v privado - acceder a los datos marcados como privados

Dénde poner estos permisos:

v cada usuario puede hacerlo en sus preferencias para cada aplicacion: (Conceder
acceso)

e

e
; Administrador de proyectos.

El administrador del proyect6 ayudara al usuario de E_Groupware a llevar un control

de los proyectos que esté realizando.

P mmm—

o) o o D8 5 FTBOE® 6 SO,

:L“ « Cerittee Administrador de proyedos - Lista de proyectos
o Litta de dlereste:
+ Disgrams Gantt OARR e a0
Wl * Lise de pracio
Filto “rovecios prncipacs (e Adva -
| ptoz
L]ra
N va— modificacién =
D) tirob Do 2 =
Ereferendas r":p"fl"fl':f ke 5 ppurcn@ics utpueblo.eds ;_}," W7 ygare alties ubueble ecu v B F O,
* Preferancias da Datos 3 N1 S =
e f’:a"“ ot 5 odemarcetios utpuabla adoms f:g W07 agarpagtior uburble.etunx T F €,
* Edrat zategorlns Manual de 24-2ak 2007 : =
[ 2 Pl GeLiario-e0rouware 1 adomarcofics utruebla.edu.my o 1o agarcadtics ubuebla.ecumy BT 3 5

= e

Grifico A2:2.8: Modulo de Administrador de Proyectos

1. £l ment principal contiene las siguientes opciones:

+ La lista de proyecto muestra todos los proyectos a los que tiene acceso.
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« La lista de elementos muestra cada uno de los elementos que contiene 0
constituye un determinado proyecte.

« Muestra un arbol de los proyectos actuales.

» El diagrama de Gantt muestra un diagrama del proyecto seleccionado, el cual
muestra el porcentaje del avance del proyecto graficamente, de cuando fue

planeado y cuando debe concluir.

2. Aqui se muestra las preferencias personales sobre ésta aplicacion. A si como el de
conceder los permisos de accesos a su lista de proyectos; también puede editar una

categoria a la que pueda pertenecer una proyecto en particular.

3. Aqui se muestra la vista principal de esta aplicacion, en la cual puede apreciar
toda una lista de sus proyectos, el ID del proyecto, su nombre, el propietario de cierto
proyecto, cuando fue modificado y su prioridad (urgencia del proyecto del 1-10) ante

otros proyectos.

4. Aqui se muestra una serie de filtros y bisqueda para ver los proyectos de alguna

categoria en especifico.

A continuacion se muestran una serie de simbolos los cuales permiten realizar alguna

operacion sobre algin proyecto:

F2

« El simbolo para mostrar el diagrama de Gantt

4

« El simbolo para mostrar el proyecto -

’
« El simbolo para editar el proyecto

« El simbolo para borrar algin proyecto “l
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En la siguiente figura se describe como crear un nuevo proyecto

i
e 0 o D BT 8 OEBT X,

MRIVASISrES By Ea Administrador de proyectos - Lista de proyecros
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¢ Supms Sl Atiadir mmevo proyecto
# Lista de precos
el = L™ fusear| 5 v &)
Preletenca) ' Sikma i
f modificacisn = Modmeado por Lstadc  Acoones ¥

® Drafwsncies wuw.{x J

& Concader acceso

p | adomarcomos ctouebli.edu.mx] | sparciaitos utpuebla.cdu.mx!
™m0 ®  Abraham Jomarco Apariio M007/7/7 W oo Carcia Fores %440

# Filluw categodlas
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Grifico A2:2.9: Anadir nuevos Proyectosi

La figura siguiente muestra todas las opciones que se pueden elegir para afiadir un

nuevo proyecto

[\»C'GroUpWara' ’_? . a :’ (& ? 5 (d_) .:.E & e ’( @.

e Man Administrador de proyectos - Aladir proyecto

Grifico A2:2.10: Lista de Proyectos

1. Se le asigna un nimero y un nombre al proyecto.
2. Permitir agregar un proyecto a una categoria, un acceso en el cual sera posible que

todos los miembros de E_Groupware o solamente lo miembros del proyecto lo vean,
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la prioridad que tendrd ante otros proyectos, establecer fechas de inicio y fin del

proyecto asi como fechas de planificacion para llevar avances del proyecto.

La figura a continuacién muestra un drea de texto para describir el proyecto, las

opciones de dar formato al texto.

b” G GroupWare - P P Pr— - —
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Grifico A2:2.11: Descripcion de Proyectos
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Grifico A2:2.12: Aiadir Proyecto

En la figura se muestran las opciones de agregar a los participantes que formaran

parte del proyecto y el rol que tendran en el mismo, en la lista desplegable se podré
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elegir a los miembros cada uno de ellos especificando la disponibilidad del proyecto

de 0 a 100 y el rol que tendré el mismo, en el proyecto.

{ C GroupWare ? a G }. 2 i 5 A E—:: b 6 A @‘

Administrador de proyectos - Ahadir proyecto

¢ s de wler eiites
P-2007-0001 Titdo oo 1
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Grafico A2:2.13: Ingreso de Datos Proyecto

En la figura se ingresaran los datos en los campos de acuerdo al tipo de cuenta que
hayamos seleccionado, esto serd el presupuesto con el que cuenta el proyecto, el

valor planificado seré de acuerdo a los costos reales del proyecto.

Permite vincular hacia otras aplicaciones de E_Groupware, se podrd adjuntar un

archivo que sea ttil para el proyecto solo es necesario dar clic en el boton browse

seleccionar el archivo y presionar el boton adjuntar.

i

=

Administrador de proyectos - Afadir proyecto
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Lista de aplicaciones

Granwr | Apicer | Canuweter

Grifico A2:2.14: Lista de Aplicaciones
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Pasos para hacer un enlace

1.- Dar click en la lista desplegable para seleccionar la aplicacion a la que se desea

hacer el vinculo.

2.- Presionar el boton buscar Buscar *

3.- A continuacién dar click en la lista desplegable y presionar el boton enlace.

Pacafures Abeto  |v) ENlace

Descripcion de la vista del diagrama de Gantt

Fechas de
Por stiti e gt iivt & o) "’!S“ahzamoll de ‘
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oo i w L TR  peaarios o
— d veuskzacon plotu e ‘
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fidheache A ks ™ B esvicons v Entronz m‘l‘

MNiag M

e

El diagrama de Gantt consiste en una representacion grafica sobre dos ejes; en el

vertical se disponen las tareas del proyecto y en el horizontal se representa el tiempo.

+ En el eje Vertical: Las actividades que constituyen el trabajo a ejecutar. A la
actividad se hace corresponder una linea horizontal cuya longitud es proporcional
a su duracién en la cual la medicion efectiia con relacion a la escala definida en el

eje horizontal conforme se ilustra.

- En el eje Horizontal: un calendario, o escala de tiempo definido en términos de la
unidad mas adecuada al trabajo que se va a ejecutar: semana, mes, afio, fechas de

visualizacion de diagrama de Gantt.
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f_ Libreta de Direcciones.- Facilita la gestion de los contactos, tanto las
direcciones particulares (privadas) como las compartidas por el grupo. La libreta de
direcciones es una aplicacion para la gestion de clientes y se puede enlazarla con

otras aplicaciones de E_Groupware.

I‘CM @ Filtro que muestra por i E ﬁ v )@.

departamento. organizacion o Buscar pot letas

wnnfONCS

I E T E Y EETE TN OE L e e AR O

PSP o
ombre THcmbre ds pila Domielio del frabaje taban IR. )
? GanzsciEn Pais v Telbfwndvl  Corveo shectdnnen del ¥ikag Awciooes
‘orten promo Chdigo pustsl “Toletono Zorreo olodtron oo persanal |
partivaila t
- atininsteadres QA
b 4 sitinofroctona utpuebla.edumx@ €L A 4
= Auourt Do QR
= Aceount, Lamos Qhy
* Acsount Domol Q2 x

Griafico A2:2.16: Modulo Libreta de Direcciones

1. Muestra las opciones de agregar un nuevo contacto, una biisqueda avanzada e

importar contactos desde otras aplicaciones.

2. Desde aqui podemos configurar nuestras preferencias, el conceder acceso, editar

alguna categoria para nuestra libreta de direcciones.

Muestra cada uno de nuestros contactos.

= [] simbolo muestra a un contacto
= El simbolo para editar un contacto

= El simbolo para borrar un contacto
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3. Muestra las opciones de bisquedas ya sea por categorias

(
Cormnpaliia Apelido, Hombie de piba

| [Gamral | priescs [oedn [eiwe |
- ~lumans de me s tonn
hasSS J Empreia
! Tewom
Trlo o
Ful i Pavods
Lh crsanzacon Na_i
Decartemertn = . A
{ =i = 01720 G Cris0 @ (i e——
Calke
o
Pavat
Cridad L
Fabi Seecchne e - N weerince
Librsdn e Mivaca
Cirsnones Petsonal hd
Cranne  Apleat| Cancelasr Eliminas |

Grifico A2:2.17: Ingreso de Informacién de Contacto

i.a figura nos muestra una serie de pestafias para agregar los datos de un nuevo

contacto.

v Pestaiia general se pide los datos de identificacién personal de cada contacto.

v Pestafia privado muestra opciones para agregar datos personales mas detallados.

v Pestaia detalles se elige la categoria del contacto a agregar y una pequefia nota de
descripcion para el contacto.

v Pestana enlaces podemos crear un enlace a una aplicacion de E_Groupware para

el contacto.

La figura siguiente muestra la pantalla de visualizacion de los datos generales de los
contactos, unicamente permite consultar, si se desea agregar un dato nuevo a un

contacto existente solo basta presionar el boton de editar.
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——

Titulo

48 organzacien  Shell Nederland

Nombre Bram de Klenng

Anadir el nuevo contacto

Rol —

~Numeros de teléfono =

' Empresa
Teléfono mébwil
Privado

s Tl

Departamento ~Coten eledronco e lntarmet-
Calls Pompweg 12 o e
Privado
Cwdod 2345 NK DEn Habg . !
-
Pais HOLANDA w Correo ectsonio ‘
Libreta de Privado
dirsconnes  Grupo Detault |
|
Editar Coplar Cancelar Eliminar|

Registro de notas y toreas

mwostrando U de 0

Grafico A2:2.18: Anadir Contactos

Registro de notas y tareas.- Permite agregar simplemente una nota o tarea que o
requieren otros cambios pueden estar en cualquiera de los siguientes estados: ea

curso, hecho, sin empezar, cancelado y facturado.

Gestiona facilmente listados de llamadas, de notas y de tareas pendientes estas

pueden ser tanto de cardcter publico como particular (privado).

v' Afiade una tarea nueva
v' Aiade una llamada
v Afiade una nueva nota

v Filtro que muestra las tareas de acuerdo a su estado

lstado DRs=rPa potada

Sl Dy® ST uEWare Vaaiikn 300 S

Filtro que muesira Figura 19

las tareas de acuerdo
a su estado

Grifico A2:2.19: Anadir Opciones

& h Afade una
G GroupWare = =
il Ao O B & > 8 ) = & nuevanota
- Met Registro de notas y Lareas
veterence - - 2N
Praforenais Ba— Anade una ity
nieder scces swere” T Opme -
Ernd » Alunto Tarea nmueva inalizacion :"‘ sab wn

renp— -

Anade una
llamada
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Esta aplicacion permite agregar una tarea a otro usuario o ya sea a otra aplicacion a
la cual se le quiera a agregar una nota. tarea, 0 recordatorio de llamada.
-
& Recursos.- Facilita la gestion de los recursos del grupo, sean estos cuales
fueren (equipos informaticos, salas de reunion, miembros de la organizacion, etc.),
permite ver si esta disponible algun recurso, a continuacion se muestra una lista de

todos los recursos disponibles.

Aqui se muestran todas las opciones para poder editar, consultar o eliminar algin

recurso disponible. Ver lista de recursos y afiadir un nuevo recurso.

lc6 Ware - ; =
\ECouwpWared D o B 8 & Muestra una listade & 5 @,
o B todos los recursos
Aoy disponibles
=
: [ o - Buseat] 11 = t
Ver lista de
recursos y anadir precw o BT ity ooy S,
111 NUEVO Tecurso \a_ ower - Aqui se muestran todas las 34
— . 3 -
P opciones para poder edital, w52
e consultar o elummar algin 77 2" |
= recurso disponible > i '
. e ]
Grifico A2:2.20: Modulo Recursss
Nombre Namero de inventano - =l e ‘:‘.l.-gnﬂn »
Senelal || Derriveien || tmesen | Enloces |[e=raenalizade |

Lecoripaion (cortar
L cmcion

Informacién del
aliacenaniente

Canmdna

wsable 1

Rerct vable I~

JeEcripeion corta del recurso

LEAONGe SNCONMTAr S5te "Sourss |
informasién sokre ol almaconamionts
Smnnidad del recuree

LCudntos do los rocurscs son
R

|Be pueds 1ealiver una el ve subio
e g Y

arbar | Oancatar|

Griafico A2:2.21

e |

: Ingreso de Informaci6én




141

La figura muestra una serie de pestafias donde se pide una descripcion del recurso

que se va agregar.

Pestaiia general.- Se indican todos los aspectos principales del recurso como:

v Descripcion corta del recurso a agregar.

v La ubicaron donde se encuentra disponible el recurso.

v Informacién del almacenamiento.

v La cantidad de recursos disponibles por unidad.

v Usable cantidad de recursos disponibles para un solicitante.

v Reservable si el recurso se encuentra disponible para el solicitante.
Pestaiia descripcion.- Area de texto para hacer la descripcion completa del recurso.

Pestaiia imagen.- Permite agregar una imagen para la correcta descripcion del
recurso.

Pestafia enlaces.- Permite hacer un enlace a una aplicacion de E_Groupware.

En la figura se muestra la descripcion del recurso, la cantidad en existencia, el

propietario, la cantidad disponible, la ubicaron y si es que se encuentra enlazado a

Nembre: celular
Nimero do inventanio: o1
- \ Laegoriai Lenaral resources
> [a3arciatics uthusbla edu.m<] Albeto
-’ Responseble: Flares <1
< Corndas :
Usable: 1
U beacitn recursas maternalns
.‘“._Nm.‘"‘;_ dispositivo para el dispasitive antiroto™
teleono movil
Enlices relacionados
Administredor de proyectos B R o usato para Hama-

Edttar| Sanctar| Catandano | Resarva Efminar

Grifico A2:2.22: Opciones de Enlace
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| Hoja de Presencia.- Permite el seguimiento personal o de grupo del
registro de actividad comercial, laboral, etc., de manera que se pueda introducir la
fecha de ejecucion, ei nimero de horas invertidas o ei precio asignado a una accion
concreta, una forma facil por la cual un integrante de un proyecto nos muestre sus
ideas por medio de una hoja de presencia o por la cual el creador de algin proyecto

emvié notificaciones de un proyecto a los integrantes del proyecto.

G GmupWire Ao OB & T 8B O = 2 w 4 @,
Filtros para mostrar
St ceaeis por categoria,
fecha. etc. —
[ Sewens - [ puseot| s v
Focha I'ﬂ:" R b amopirin Doracdn € antickesd e Tobw &
1953007 I,.-.lno:.:l‘m-.uu-— -‘.‘:-l‘-‘ syrrantne v w @ gl g
Pese 43 proserse sr' 4 praveco Colls‘uhal'. edllal. (8}
FLE PR o ;IA: ‘-u‘-’lﬂ;l;’-l; I:ni elilllinﬂl‘ 1111
— seguimiento
Lista que presenta las e SR
Hojas de seguimiento a ui
determinado proyecto

Grifico A2:2.23: Filtros de Categoria

\b Administrador de archivos.- Esta aplicacion nos permite guardar y
administrar nuestros propios archivos los cuales podemos consultarlos donde quiera

que nos encontremos solo basta subirlos al servidor.

e b A wpeesl Meeadvar  Mevsmemat st
« . O a O = b= U]
“reror o -t - e Macedres
= orpm pomgraes SR : " o z P ———
e o Nos permite ?d"“l- guardar, o Ptaimcs ereptior B bt el o & R
[ memwwee @limiinar, copiar, hacer un p
Sessres comentario sobre un archivo | Auerie Sorsie Plures - Caue e A0ule-d882  0m =
| - = = Jp— ——
& Groonyve & 8B & T 8 ) = B e > @,
- v‘ h; " . c»‘, . Aninistrador de mehivos
R T [ o = o 1
BB o] ™ oot it i 2 g 4 -
Pow nlsensw e nnmmaim@®tor slhwede v o v Al wos b holvon
e Aomapis i kN0

o vt U g vt b W RN Slll)il.
archivo
Lista de las -
carpetas y archivos J

Grifico A2:2.24: Anadir Archivos
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La figura muestra las pestafias para la creacion de nuevos marcadores.

v Vista de drbol: Muestra los marcadores existentes.

¥ Lista: Muestra los marcadores y su descripcion, y permite enviar por correo
marcador seleccionado solo es necesario presionar el boton

v Nuevo: Muestra la venta de creacion de un nuevo marcador.

v Busear: Permite realizar busquedas de los marcadores ya existentes.

Colocar la direccion

Web
vista de 4rbol | Liste ; Buscar Nombre de la pi\glllﬂ
rueve marc ader
URL P i 10 d
MNombre agina de lnu
i Palabra (para realizar
b una bisqueda)
Palabras
clave
o - a
Vakiracion . -~
Privade & Categoria (indispensable)

Grifico A2:2.26: Modulo Nuevo Marcadores
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ANEXO 3

MANUAL DE USUARIO SNEWS

Menii desplegable para Cambiar De Pégina.-En la aplicacion se ha agregado una
fantastica mejora para facilitar el cambio de pagina a pagina, el codigo para el

TEMPLATE es: {pages-dropdown}

- —e—v——y————————
| hope there are a million sequels to this mc ; ppe they can ditch the tired black
eye-makeup routine and go with the starlite 3 that make Batman look so scary
in the comics; | hope this movie, directed b 4 fously-low-key director
(Christopher Nolan) and the Spider-Man mo* 5 hg directed by a
previously-low-key director (Sam Raimi) bri 6 bw appraciation for independent
and grassroots filmmakers in Hollywood anc 7 the current asinine worshiping of
overaged direction dinosaurs; and | hope th hd 70% of the comic book
adaptation movies in the pipeline get scrap 10 huse there's no way they could
match this. 11

e
when watching the movie, please note that 13 rior (chase) sequences In Gotham
City were filmed in Chicago and thati've sw 14 e very location of every single
shot. I'm cool like that, 15
3 2barm Wad Sun 15, 2005 }5‘
Gt a7 Vemedemcto) - & & 18

E == e

Grifico A3:3.1: Menit Desplegable

Usied encuenira la opcion TEMPLATES, para agregar el codigo {pages-dropdows}
al ingresar al sistema y luego ir a OPCIONES y por ultimo EDITAR TEMPLATES.

lgualmente el codigo {pages-dropdown} ya estd incluido por defecto, la opcion
REGRESAR aparecers en la pagina index que usted creo y por defecto, al terminar

de instalar el sitio, todos los TEMPLA'TES incluyen la opcion REGRESAR.

Titulo de la nota

<< Regresar

- Facha de publicacién: 20 Jul 2005
~ Publicado por: demo
- 0 comantarios

- Imprimir publicacién

- Recomendar esta publicacién a un amigo

Nombre: I
Mail: [ (Opcional)

carita: D DOSSDOD®
Grifico A3:3.2: Titulo de la Nota
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DESHABILITAR LOS COMENTARIOS EN UN ARTICULO

Ahora StperNEWS nos permite deshabilitar los comentarios ¢n un articuio,
supongamos que queremos que en cierto articulo las personas no dejen comentarios y

en otros articulos si, al ingresar a AGREGAR en opciones encontraremos esta

opeion, A continuacion, un ejemplo grifico.

Y \

AGREGAR | | Previsualizar | [Cocionesh
Opciones I~ Deshabilitar comentarios ™ Convertir lienas en <br /> ™ usar cédigo htmi

Traduccién de Supropia.com (Hosting y Disefio Web): www supropia.com

Grifico A3:3.3: Agregar Noticias

OPCION PURGAR USUARIOS

Fsta opcion es muy 1t para poder encontrar ustarios registrados que se han
registrado y jamas han ingresado al sistema o para aquellos que se han registrado y
hace meses que no ingresan, ademas esta opcion nos permite borrar a esos usuarios

que “ocupan espacio” y jamds ingresan a nuesiro sisiema.

Para poder usar esto debemos v al mens OPCIONES v lucgo a PURGAR

USUARIOS y alli veremos lo siguiente:

Inicic | AGREGAR | EDITAR | AprobarComentarios | Opciones | Ayuda

= ] &
~ Purgar Usuariso
> ’

Buscar usuarips que no han ingresado al sistemna desde hace...
o | Afios, O | Meses, [0 | Semanas, [0 | Dias.

'_ Buscar usuarios que jamds han ingresado al sisterna.

| Mostrar Usuarios

Grifico A3:3.4: Purgar Usuario
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STAR CATEGORIAS EN NUESTRO DISENO

yongamos que creamos 4 categorias llamadas, estas categorias se mostraran como

los en nuestra pagina.

Software
Hardware
Venta

Compra

archivo de categorias es: list_cats.php y para llamarlo, o mejor dicho incluirlo en
stro sitio para que las categorias se muestren automaticamente cuando las
amos o borramos debemos usar este codigo:

PHP include("ruta/list_cats.php"); 7>

ITOR ON-LINE

editor on-line nos permite agregar publicaciones con mayor facilidad ya que

tamos con una interfaz grafica para hacerlo. Ejemplo:

Treemvne © QA B 1 1 ) AL Beo
Bl = iz rxEEam A
B2P20=-9@w BrFreaFBolw-

€ e v Fomato - Fuorte - Tomshe

T &- 6

Grifico A3:3.5: Editor SuperNews
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 tendremos que configurar casi nada. Solo algunas cosas para que todo funcione

maravillas.

subir SuperNews a nuestro sitio web (www.nuestra_pagina_web.com/supernews)
sontraremos una carpeta llamada FCKeditor este contiene los archivos del editor

-line que nuestro sistema utiliza.

ndremos que realizar las siguientes modificaciones (Solo si queremos cambiar las

petas en donde se alojan las imagenes, sino podemos dejar todo tal cual).

Debemos ingresar a la carpeta FCKeditor y encontraremos una carpeta llamada

erFiles; debemos darle permisos 777 con nuestro programa de FTP.

En la carpeta FCKeditor/editor/filemanager/browser/default/connectors/php
contramos un archivo llamado config.php en donde podremos ver la ruta en donde
subiran las imagenes.

“onfig['UserFilesPath'] = /supernews/FCKeditor/UserFiles/" ; ]

También en la carpeta llamada FCKeditor/editor/filemanager/upload/php
contraremos un archivo llamado config.php en donde podremos ver la ruta en

nde se subiran las imagenes.

“onfig['UserFilesPath'] = /supernews/FCKeditor/UserFiles/Image’ ; |

Tendremos que otorgarle permisos 777 a la carpeta que se encuentra en

pernews/FCKeditor/UserFiles/supernews/FCKeditor/UserFiles/Images/

Si queremos cambiar la ruta en donde se alojan nuestras imagenes solo debemos

nfigurar los archivos que se mencionan en el paso 2 y 3.
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NOTA: Lo hemos probado todo y funciona de maravillas. Seguramente
pueden surgir problemas y en ese caso nos gustaria que publiquen estos
inconvenientes en www.supropia.com/supernews (hemos montado un

foro).

Les aclaramos que también en la ruta
FCKeditor/editor/filemanager/browser/mcpuk/connectors/php hay un
archivo Hamado config.php!!! Verilo!!!

Griafico A3:3.6: Rutas de Alojamiento de Imégenes

es como se ve el editor on-line

Clreette = B OR 31 ¢ e @ T Al Bo
BB % < (s cE[EE==ed
BP0 BFfEFREw

: Estio v Fomsalo v Fuente v Tamafio -

Js-2-18 |

Grifico A3:3.7: Opciones de Editor

yntinuacion indicaremos para qué sirve cada uno de los botones.

Fusnie HIML Muestra el codigo html de lo que se puede disefiar.

Vista preliminar de la pagina Web que se esta disefiando.
ueremos ver como esta quedando el disefio que estamos haciendo tendremos que

ionar el boton que se muestra mas arriba.

Plantillas pre-armadas. Son disefios ya armados. Al hacer clic en esta opcion se
abrird un recuadro con tres ejemplos pre-armados para utilizar.

ortar. Esta opcion solo funciona cuando un texto o la imagen estan
ccionados, si el texto o la imagen no estan seleccionados esta opcién no estara
onible para ser utilizada.

“opiar. Esta opcion solo funciona cuando un texto o imagen estin seleccionados.
| texto o la imagen no estan seleccionados esta opcion no estara disponible para

itilizada.
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, & &= Opciones de pegar, pegar como texto plano y pegar desde Word.

Imprimir. Imprime lo que hemos disefiado en nuestra impresora.

' ¥ Deshacer y Rehacer cambios. Esta opcion es muy util para volver al estado

ginal si nos hemos equivocado.

Buscar. Busca un texto en nuestro disefio.

Reemplazar. Busca un texto o frase y la reemplaza por otro texto o frase.

Seleccionar todo. Al presionar este boton todo lo que hemos disefiado se
eccionara.

Eliminar formato. Seleccionamos un texto y luego presionamos esta opcion.
minara el formato. Ejemplo: Si el texto esta en letra negrita y color rojo, al
sionar el boton que se muestra mas arriba el texto volvera a su formato original.

I U s Opciones de texto. Seleccionamos un texto o frase y luego

sionamos B [ U o ABE. Letra negrita, cursiva, subrayada o tachada.

- *— Insertar numeracion e insertar vifietas. A continuacion se muestra un
mplo.

Hardware

Software

Redes

Capacitacién

Servicios Empresariales

Iy
I
(]
I

ineacion del texto.

texto puede estar hacia el margen izquierdo, en el medio o también alineado hacia

jerecha o justificado.
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nsertar vinculo. Seleccionamos una imagen o texto. Luego presionamos sobre el
n y por ultimo completamos los datos que se muestran en la ventana que se

liega para poder crear un hipervinculo en el texto o imagen.

Quita el vinculo que anteriormente hemos creado con el botén de insertar
ulo, para quitar un vinculo tendremos que seleccionar la imagen o el texto que lo

e y luego presionar el boton que se muestra mas arriba.
[nsertar una imagen.

nsertar una animacion de tipo Flash.

[nsertar una tabla en el documento que estamos disefiando.

Nos permite insertar una linea entre dos textos. Ejemplo a continuacion.

ropia.com es una empresa de disefio grafico.
lemas se dedica a la venta de espacio Web o

»hosting.

de 1999 apuesta al cambio y a cada uno de sus clientes y amigos.

Este icono nos permite insertar caritas en el documento.

Caracteres especiales. Ejemplo a continuacion:

B EAES IR ISRl el . 2 0 127345
6789 : :¢<=>»727@ABCDEFGH I
JKLMNOPQRSTUVWXYZ([]"
_"abcdesefghi|jklmnopaqgu
ROLID D e Sy e G R e 0t SREE
NEEHWINEZS @2 =0T 12 22 20
1 . '*®»%uuk i  AAAAARAECEE
EEIITTTPROOCOODODxAUOODOY
PB&saadaasdeceéeceiiiidi
06630+ 000QUUHIDPY

Grifico A3:3.8: Caracteres Especiales

Teclado universal. Ejemplo a continuacion:
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Teclado Universal
r - |
Auabic ) Belausian (C] ) Bulgarian(C] ) Croatian(L] 1. ) 2
_J_J_J_"i_J_j_J_J__J_l_J_J_m
ulyx]e]n]r]uly]s]x]" J§

ol - |

Sl &)z ]aln]e]o)n]a]x] S
- ) Jclulifr]e s o] S
i/ S | .

Grafico A3:3.9: Teclado Universal

| ¥ @ R 23 g - H o Opciones de formulario. Solo utilizar para
ar formularios. Estas opciones son recomendadas para usuarios con

10cimientos en programacion HTML.

" Color de letra. Ejemplo a continuacion:

Hardware Software

Redes Capacitacion

i Color de fondo de la letra. Ejemplo a continuacion:

Hardware Software
[RESs Capacitacion
SIS B presarales

-a subir iméagenes al servidor tenemos que hacer clic con el Mouse en el boton que

stramos a continuacion:

ien Efemerne . BOR B r BB S U u“ﬂo‘“mm,
B s U % x|EE cE[EEs== 0D megeal
IEeO0=0w ¥ BrFFrFaFHR oS [
f’ Estio ~| Fomato ~| Fusrie ~ Tamafio @%O
-0 l@ ®®
| La historia secreta de la negociacion. Quienes estuvieron impulsando la alianza y quienes la | @

rachazzr;in Qué rol jugd el intendente Humberto Zlccaro y el presidente del PJ de Pilar, Eduardo |
Gutiérr

Grifico A3:3.10: Edicion de Texto
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oton es: & Luego se despliega una ventana:

ito="" ontestudioialcom Provesdades de hinasosn —Slozdle trelon E3}
Propiedades de Imagen

Informacetn du tmagen  Vieods Cage  Avsnseds

LIFL

i V-S_u!ml
Vista Previa

Anchuaal eacC Magnus es. domine. e laudabilis vaide: moona

Avns | virtus tua, et sapientiae luae NON et NUMeNus. of
laudare te vult homo. aliqua portio croaturae (use.

jp— ol homo cuoumtorons motaltem suam,

Borde | cucumierons testimonium peccali sur ol

Esp Honz testamormn, quas supewbis tesestis ol Lasven badaoe

Esp. Vi r— te vull homo. aligua POto Grestus se (uae. (u excilas,

AR ut laudare te delectel. quin fecisti nos ad te ot

Abreacin -' " ot cor donec " e
da mihi. domine, scire et int ., Utrum SR prius
nvocare te an laudare to. ot o prives sit an
Invocare te. sed quis te Nvooal nescions to? aliud
erum peo aho potest Fvocan nesclens. an potius _z‘

Leido contextodigital, com

Grifico A3:3.11: Propiedades de Imagen

londe presionamos el boton llamado “Ver Servidor”, se desplegaré otra ventana y

remos ver las imagenes, también cargar nuevas imagenes.

Bevomre Type

e = || S >
[ - S E S 16 KN
S Usa ez que b images ha 'O) 8
- o-.""-" 4ED
WDrrimee e e reakzames wn clic sebre axn
WD 2 ek e ER

- file = s folam
_JQ_..,..,!,[L’E&J_-;__

Grifico A3:3.12: Servidor de Imagenes

imagen seleccionada se mostrara en la ventana anterior (pre visualizaremos la

gen):

Propiedades de Imagen
Intormacrian e lmagen Vi Coge  Avacedo
e ey e e e o ¥eiServidor]]
Vista Previa
Anchual 160 - I -]
Anwa |77 N,
Borde —~
€2 Horix . . os. A5
Vet T = domne, ot laudabids valde magne virtus tua. ot
o non est rumenus. of loudare to ol
Al aciin| =1 | homo. alqua portio crmstueae tuse. st homo
suam.
peccatl s ot aue
restin: ot tamen laudare te vull homo.
ahaua portio crectson tuae WU oxcitas. Ul loudare 16«
e

Grafico A3:3.13: Informacion de Imagen

sionamos el botén OK y la imagen es incluida en nuestra publicacion.
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ANEXO 4

MANUAL DE USUARIO DE PHPROJEKT

MODULO ADMINISTRACION

1. Crear un grupo en la opcién administracién de grupos por ejemplo Grupol.

Con esta opcion el administrador podra crear, modificar y eliminar grupos, una vez
creado un grupo en la seccion de administracion se habilitard una opcion que le

permitira escoger el nombre de un grupo de varios que haya creado.

Una vez seleccionado el grupo. el administrador podra ingresar a varias de las
opciones que se habilitan en la parte inferior del médulo, las opciones que se
despliegan en el modulo permitiran al administrador realizar varias configuraciones
como: Administrar usuarios, crear roles, administrar categorias helpdesk, crear
recursos, administrar asistencia de los miembros del grupo, administrar archivos y
ficheros, eliminar y verilicar favoritos, elimina y permite escribir una clave para el
acceso a la eliminacion de foros, asimismo permite eliminar el texto de la pantalla

del chat.

2. Administrar Usuarios.- Esta opcion le permite al administrador crear, modificar

y eliminar usuarios que integran el grupo de trabajo.

3. Roles.- Esta opcion le permite crear, modificar y eliminar roles creados por el
administrador, ademas de crear los permisos correspondientes para cada uno de

los usuarios estos son: Permiso de Lectura, Permiso de Acceso, Sin Permiso.
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4. Administracion de Categorias Helpdesk.- Esta opcion le permite crear,

modificar y eliminar categorias Helpdesk creados por el administrador.

5. Recursos.- Esta opcion le permite crear, modificar y eliminar Recursos creados

por el administrador.

6. Administracion de Asistencia.- Esta opcion le permite al administrador realizar

un control de asistencia de los usuarios.

El administrador podra llevar un control de asistencia de los integrantes del grupo
como: mes, dia, hora, cuando inicia y cuando termina las actividades designadas a

un determinado integrante.

7. Ingresando.- El administrador podra observar la hora de ingreso y la hora de

salida del integrante que ingreso al software.

8. Administracion de Archivos / Ficheros.- Esta opcion le permite eliminar y

mover los archivos y ficheros.

9. Favoritos.- Esta opcion le permite verificar la validez de los enlaces ademas

eliminar favoritos.

10. Foro.- Esta opcion le permite escoger una alternativa que le permitira determinar
el tiempo en que se eliminara los foros, también podra ingresar una clave para

acceder a la eliminacion de los foros planteados.

11. Chat.- Esta opcion le permite eliminar el texto que se ingreso en la ventana de

mensajes.
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MODULO RESUMEN

En esta opcién el usuario encontrara un resumen detallado de todas las opciones que
ha utilizado del programa como: Eventos de Hoy, Proyectos Actuales, Publicaciones

en Foros, Nuevas Votaciones, Nuevos Archivos, Nuevas Notas, Pendientes Actuales,

Consultas Helpdesk.

i. Eventos de Hoy.- Esta opcion le permitira recordar los eventos planificados para

una fecha especifica.

2. Proyectos Actuales.- Esta opcion desplegard una lista de los nombres de los

proyectos planificados.

3. Publicaciones en Foros.- Esta opcion desplegara una lista de los nombres de los

titulos de los foros planificados o detallados mediante el médulo FORO.

4. Nuevas Votaciones.- Esta opcion le permitira al usuario visualizar quien y

cuando se establecio una nueva votacion.

5. Nuevos Archivos.- Desplegara una lista de los archivos nuevos que han sido

almacenados en el médulo ARCHIVOS.

6. Nuevas Notas.- El usuario podra visualizar una lista de notas creadas por el

usuario con anterioridad y que serviran de material de apoyo.
7. Pendientes Actuales.- Se visualizara un lista de pendientes actuales planificados.

8. Consultas Helpdesk.- Se visualizara una lista de las Categorias Helpdesk creadas

en el modulo HELPDESK.
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MODULO CALENDARIO

Esta opcion le permite al usuario llevar el control de horas y fechas para
determinados eventos planificados, como para la ejecucion de los proyectos

planteados, conferencias, notas y notificaciones del desarrollo de las actividades.

1. Lista de Recursos.- Permite visualizar la hora de inicio y de culminaciéon del
recurso, este campo permite realizar una busqueda de una lista de recursos que

creo el usuario.

2. Lista de Eventos.- Permite visualizar una lista de los eventos programados para el
dia. mes, afo, este campo permite realizar una bisqueda de una lista de eventos

que creo el usuario.

3. Crear y Eliminar Eventos.- En la casilla eventos se muestra el dia especifico del

mes actual, seguido por las casillas de ingreso para el principio y fin de un evento.

4. Extendido.- 1.¢ permite al usuvario ingresar datos especificos que serviran de

apoyo a fa opcion crear y eliminar eventos.

En el campo Texto el usuario puede describir el evento, en el campo Nota se pucde
ingresar un comentario relacionado con ese cvento en particular. el cual sera
mostrado en la vista del dia con solo mover ¢l mouse encima del recuadro que se
muestra en la pantalla. en el campo de seleccion de recursos puede reservar un

recurso relacionado con su evenio.

kn la siguiente linea. puede determinar si el evento sucederd solo una vez (opcidn

por defecto) si sucedera regularmente por ejemplo:
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e Diaria: ¢j. Cada dia (gj. "diario de 9 a 10 a.m.”).
e Semanal: ¢j. Cada semana, un dia (¢j. "cada Martes")
e Mensual: ¢j. Cada mes en un dia especifico (ej. "el dia 12 de cada mes")

e Anual: ¢j. Cada afio (ej. Cumpleanos. Aniversarios)

Nespués ingrese ¢l ultimo dia del evento repetitivo empezando por ¢l dia, luego el
mes v ¢l afo. para finalizar debe seleccionar si desea crear el evento o eliminarlo. Si
desea eliminar mas de un evento al mismo tiempo es mejor que se cambie a la vista
de lista v eliminar los eventos haciendo click en el boton que aparece junto al evento.
Si no encuentra todos 1os eventos agqui. entouces haga click en Lista de bventos para

obtener una Jista completa de la agenda eventos para su eliminacién,

Ademas este moduio cuenta con un acceso directo a la avuda que permitira al usuane

despejar alguna duda del moduio este fink ¢s Visia Grupos.

CONTACTOS

£21 administrador de contactos organiza contactos externos al igual que muesira la
informacion de los miembros pertenccicnies a su grupo. ei este modulo usted podra

encentrar ung informacion detatlada de los datos personales de ios usuanos.

1. Contactos Externos.- S¢ mostrard una hista de los contucios creados por ¢l
usuario. asi como contactos declarados como abiertos por otros miembros del

Atatis’el

2. Micmibros del Grupo.- ['n esta panialia encontrara una lista de los contacios gue

participaran como tiembros de respaldo para el grupo de trabajo.
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3. Nuevo Contacto.- Introduzca los datos establecidos en €l formulario como
nombres, apellidos. direccion. entre otros datos que solicita el mismo que
pertencee al modulo Contactos. y st desca que otros mieinbros tengan aceeso a ver
{os detalics. entonces scra necesario que scleccione Accesible a Todos ¢n a

Gitima itia de la pagina de editor de contactos.

4. lmportar.- Permite importar archivos cvs mediante un registro de una libreta de

direcciones.

rh

Perfiles.- En esta seccion puede crear. modificar o ehminar perfiles.

Ademas este madulo cuenta con un acceso directo a la avuda que permitirg al
usuario despejar alguna duda del modulo. este acceso se cncuentra en la parte

superior de la pantalia v se denomina Administracién de Contactos.

MODULO CHAT

Fn el Chat ¢l usuario puede encontrarse con otros miembros del grupo que estan
actualmente en linea y registrados al sistema, tener con cllos una conterencia en
Finen. Faia clase de conversaciones es particularmenie i st fos miembros no tienen
oportunidad de reunirse en persona. Una bucna ideu es establecer cicrtos hotarios ¢n

{a semana para gue pucdan encontrarse regularmente.

Existen tres partes en fa pantalla del chat, el area mas grande desplicga 1odos los
meisaies. Siendo gie no esta basado en un applet. esta pantalla se actualizara con ios
nuevos measaes cada 20 scpundos. 1a barra on la derccha mucstra los participantos

activos en ¢l chat Esta barra se actualizara cada mimnuto.
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t-n la parte inferior cncontrara cl drea de texto donde puede ingresar su mensaje.
después de haber hecho esto, tan solo presione el boton de submit (enviar) ¥ su
mensaje serd desplegado cn la siguiente actualizacion. Para dejar el chatroom haga

click en of enlace logout. Usted solamente safe def chat y no de todo ¢ sistema.

Guardar Transcripciones de Chat.- Al hacer click en este enface pucde guardar la
trascripeion del chat en su disco duro para mianicuer un record o para propositos de
sepuimicnto, b ¢l archivo aparecerin los uitimos hilos de la conversacion v gue

&urr;snm.m.rd ai maxhino numero de hilos establecidos of archivo clwt. r) 1 {vaion

jor delautt: 200603

Eliminar Basura del Chat- St ¢l dtimo usuario ohvido hacer logout. ¢i archivo
valide v of archivo chat atn cxisten. Esios scran reescros la proxima ver gue se
witice of char, pers st desea deshacerse de ellos entonees seleccione el botdn gue e
puede 2y ndar a eltminar fa basura. Fsta opeion ejeeitcls sofamenie cuando of chat

es1e inaciive.

Ademas este moduio cuenta con ua acceso directo a la avuda yue permitiva al usuario
despejar alpuna duda del madulol este aceeso se encuentra en {a parte supenor e ia

paniaila v s denoming Chat

MODLULO FORO

1 modulo de toro es una herramicnta para discutlir ciertos cias notables para un

orupo. Lual ".dj er micmbro PhLdL CONICSLar a l’ﬂL‘x‘lSd}L\ caviados o iciar una nueva

=

discusion este moduio permite utilizar fas sigiientes opciones,
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1. Nuevo.- En esta seccion el usuarto puede ingresar ¢l nombre del tema dei foro,
texto ademas de notificar, enviar un e-mail a los integrantes del grupo si desea
iniciar un hilo de discusion. soto ingrese ¢l titulo en ¢l campo correspondiente.

escriba su texto v presione ¢l bowon submit {enviar).

.

7. Opeivnes.- Agui puede eliminar sus propios temas despuds de esta operacion solo
p I

APArCCeran femas sin comeniarios,

Fn ta parte izquierda de fa pantalla. vera todos los hilos de discusion que estan en

ta base de datos v en una estructora de arbot.

Para leer cierto articulo. solo hagi click en el nombre. si desen contestar o hacer
algtin comentario al articulo. tendra aue abrirlo v llenar fa forma que se encuentra
a Ia izquicrda. desde la pantalta principal (despues de fa pantaifa de fogmn). puede

hacer una hisgreda con una palabra clave en ¢l tulo o en el texio de todos Jos

MRS,

Ademas este modulo cuenta con un acceso directo a la avuda aque permitira al
uspario despetar alguna duda del modulo. este acceso se encuentra en fa parte

superlor ¢ la pamaiia v se denomina Adminisiracion de Confacios

MODUTO ARCHIVOS

i usuarto podra escoger un darchivo de un directono que hava creado. este puede
estar almacenado en cratowmer unidad o dispositive. ¢ astario debe tomar en cuenia

Guo ob archivo debe ser compatibic con ¢l soliwaic.
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1. Nueve.- Esta opcion e permitira al usuario guardar archivos y tener la direccion,
el tamaiio, ademas permitira encripiar el archivo para mayor seguridad y ver a que

categoria pertencee.

i1 modulo cuenta con un acceso directo a la avuda que permitira al usuarto
despejar aiguna duda def modulo. este acceso se encuentra en ia parte superior de

[a pantalla y se denomina Administracién de Archives.

MODULO PROYECTON

i} moduio de provecios e permititd al usuario crear un nuevo Provecto nara
crecutarse. esta opeion le avudara e designar ia fecha de mcio v i fecha de
finalizacion del mismio ademas de seleccionar en (que esiado se encieniva ci provecio

Chit PUede ser aClive, Pasivo Ciide olius.

txisten dos uhicactones para ser miormado de ios provectos. on la pantatla princimai
idespuds de fa pantalla del 102in) Sus Proycelos ch Courso se muuesiran on el maieo
derecho. junio con fu lecha e v con el status. S1osabe 0 picisa gue el states ha

cambiado. actaalice ¢f porcentaie on fa misima caja v prestone Enicr ana sola voz

fo resnmen de todos 108 proveetos jo puede obiener haciendo chick en i nesiiia
Prosectos dol e supenor, Puede ordcndr b IS O Ol calepofin BRCICRUG CHCk

e ol ehcabesadu deda categotia de st nterds. este midduto 1o permie &t usuai

CHUSLOT TGN OPCIORES GUS CXPLCQreinos i vontgiuacion,

1 Naueva.-  Dstc fonmufanio debers inpresar dajes nara g goneracion de paicuos

PTOYeLoS



2. Opciones.- Iista opcion permite Copiar rama del elemento y Fdnar el marco de

tiempo de una rama de proyecto

3. Fstadisticas.- Aaqui cncontramos un resumen del provecto  scleccionando
madiante ¢f nombre de una persona o el nombre del provecto. st nsted cs jefe
puede crear esiadisticas usando la forma debajo de Ja tabla. Seleccione fa
combinacion provecto personas dentro de un periodo v tendra una estadistica, de

guicit ha tabajado. cuantas horas, it que proyecio,

4, i.inea de Tiempe.. FHsia opcion permihra al usuano cncontrar una tevenda det
provecwy. Bt madulo cuenia con un acceso directo a da avada que permiires al
wauario despeiar slpuna duda del modiio, este aeeeso seencaenivg ci i paic

sunciion do ba pantatia v so denoming Lasia de Proyocios.
! } . J

AMODULO NOTAS

b-<te madule e provee un peguedo bloe de notas donde podrd anotar los datos mas

raperianies v deseados, Las notas pubheadas seran visihies solamente pars usted,

Siowelecciona notas desde da pestiiin superior. 1odas las notas disnontbics serdq

Bsindun cunost Gtude voas prmeras 200 fetras, Heejende chick en et tulo 1a nota
compicits se gosplegars Las principaics opoiones sonz agregar modiiicar v chminar
B NOTa. LIS i paniaiia principal (despues deola mantalia deoioni) se o pueds:

SCHCUU IO Ui A Sis BN GOSOE i T34 NS DO SO GlspicEada dirc il g,

P L Thissini o voniang abieria puedo SOhEr o Chnal i NOW T Cuosiim,

FOGC CHVEY 18 TIOLE POT O TREEL 2GR0 1mOmninyoy he Wiy e
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V. Nweve.- Permite crear notas nuevas agregando un tiwulo v cf texto correspondiente

al tema. ademas de asignar ai contacto v a qué grupo peitenece.

£1 maodufo cuenta con un acceso directo a la ayuda gue perminrd ai usuaerio

desperar algnna duda del moduio. este accese se encuentra en {a parte superior de

ia pantaiia v se denomina Lista de Proyecios,

MODULO ASINSTENCIA

F1maduio Asisiencia admirustra fas noras de irabaio testudio) de {os miembros @e un

erupo v asigna dias de irabajo designados para fos proyeclos.

i'u ia panlalia principal (despuds deingresar ¢l foging onla paric sunerion zquictdd
Vol CENGo BONCs. 08 pRrIMEos CUatio SIven pard ingresos directos a ia aticta de

; de Ocing. o vucha o b oftcina, Final, af hacer chick o vive

“ie feyronpay 21 M
MG, 2 ST RE A

IR NE i
LR PIDIN RS AL,

de dos botones, <o e preguniard purs conbirmay ke operacitn voel yecord seen

registrado on P base de datoes hasig B shomente aoeion

i1 Mo boton muestea Jos noaibres de ias personas que se encuentran en ia ot
CaeV i SHTBOLSE SOPE ¢ DOLON Vi Gsta anarecer N desei iener Bt NIRRT il

aCisknice ef moduio calendano hackenda chich i o pesiart Caenaany v s,

T Ham se actuabra automaticamente. un chek on T pestana Asisienc muestra sos

MHOUVIITHENIGS DAra Un mes en Cspeeineo

Py posthie Hioresil URA MuAEIcacton Al regisito ©n un iompo. aespues. nero

HOpCndICnan deja confizuracion del sisieiig, un g allOndiicon se civiauo ai
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jete con las modiftcaciones recién hechas. en la seccion infertor puede asignar su

tiempo a varios proyectlos en un dia de irabajo.

1 pnodiso cuenta con un acceso direcio a la avuda gue permitiva al usuario despejar
alguna duda del modulo. este aceeso se encuentra en la parte supertor de la pantaila y

se denoming Asistencia.

MODULO HELPDESK

Al mreductr categonas al sistema de seguinuento de soticitikdes e posibic

dewerminar autoinaticamente solicitudes chliantes @ grupos o usuaries.

i, Nuevo Pedidn.- 0 osta oncion ¢ vsuario podra generar nuevos pedidos a raves

Go wer c-nrail ademas circonirara nombres de los clicntes. fecha. eswsdo.

Pamben of MOduio portiiie oreas v inodificar Gna Calcgonia Hcipdosk. scleccong

COOUNRGrIo Ao oromo que debe Dhciainenic nor G raeponsanis Qo CRlg Caivgeri,

teadiadn Jas \s!fm.imds_‘\ ONPECIICGY RCTHIE CPRTOTIUCS AN 7 UNEE PRIESOT o 20,

P osdduin cuenia von un aeeeso dirceto & aveda gue pOrnunrn i s o

sl afuiing duda aol moduios O8I UUCUsG s Cauuiidia i ia DUl suparier O

sox
e

ooparaies vose denoneaa Helgs

YHODE 1O CORRELDG

Con iy opcion correo PUCAC Cnviar gn e-C-matt O Jax 2 10dos Ios contucios o aoana

seieceion de nuembros det vripa,
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‘También puede adjuntar un archivo, st adjunta un archivo entonces este archivo sera
subidy al servidor. y para archivos grandes csto puede tomar un poco de tiempo. No
obtendia up acuse de que su archivo se envid correctamente. asi gue es buena idea

GEroravse o da bisid

b, Enviado.- Fxta opcion ie permite al usuario crear fo correes a enviar, verdicar o
GHC PHEIDIOS Gel 2rupo VAl 4 CRVial, v Comprobar dirccciones adicionaies e

nombre ded ramtenie.

2. inreciorio Crear.- Fsia opcidn ¢ nermiie al usuano crear un nuevo direionn

o~

paFa asigharie ai coireo.

3 Opciones.- Fsta opeidn fe pernute al usuaris crear consultar cuentas, remitin

firmar. v ias reelas para iodo los e-mmi entrantes,

FEmadulo enenia con un aceeso drecto ol ayvuda yue permitng at ustano despear
atpung didia dol moduio. C810 aoeeso se encuentia on s paiie superior de ja pantaila v

se denemma {orrean.

MODULO TODOS

ste moduio fe permite ai usuario anotar palabras o Trases corias las cuales doses
mabicihcr ob laomente. of modulo cuenta con un aceeso dicedio a la avada gue
puniiira al gsuario despejar algung duda del madulo, esie aceeso se encuentra o b

+
i

. . o3 ¢ C e s
PRACIC NUPETIOT G A PHRIAHG Y SC JOnmming 2 ods.

P disia os porsonal vono osta o isiple para ovos miciubios del grupo. Usied puede

IBETUS MOV OS COMCRIETIoN Ci ol Caimpo sehi 1 Gatd v botral cudiyuier comeniana.



Nuevo.- Usted puede ingresar nuevos comemarios en el campo sobre la hista y borrar

cualquier conmentario.

MODLLO OTROS

i madulo opeiones le permite al nsuario la posibilidad de ejecuiar varias opeiones

como: Favoritns. Sistema de Votacion. Basqueda.

1. Favoritos.- F'n osta cusitla de seleccion encontrara los bookmarks que hon side

Jﬁ‘ig_’,'"\.‘:.”;‘.(".a’.}ﬁ nor micmbros det arunoe. Af pacer chck €n un pookmark una mieva

oK

ventana seta aherta con el URL

St desea conocer mas acerca de aigun bookmark. haga click ¢n ¢f eniace lista, L4
fabia en ia mitad de b paniaiia mosirar todos jos eplaces con s HRI L ¢l nomine

ETITEREIIAT IT TR IR R

Paede oreanivar los bookmarks haciendo click en ia columna nombre. v viceveren
fucreikdo citck nuevamenie  Fambien pucde abr ana drrecean deointernet desde

afiit haciendo chick o el HRE D Tos Bookmarks so pueden agresar, meodificay y

Cianny R o DOSILI AU,

7. Wistemas de YVotoeion.- b0 i nontalie prmoimal o USRETIG oPoonitang vy

wohcifind G VI T SISICUE (e VMEeion @St hinniaag A ofg v cieiiguter
LRSI B TR HIEUel L DRV A v ORI NE Phai O s LOHESU SODPS CF DOROTE G s
Visiidiled O kd it PO VOP GRICH TG dd Y Oladsui v Clladidy whidiiic usi

. £ eyt STeNiies L tie Caseviia P N T T
il pratrinadbad GO VLR U WThdle Dl
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desplegara estadisticas acerca de votaciones actuales v pasadas en la que el

usuario estuvo involucrado.

Dependiendo del tipo de seleccion se podra seleccionar una sola respuesta (round
radio boxes) o varias (square check boxes) respuestas. Si prefiere no votar, solo
envié el formulario vacio apretando un boion submit. Esto serd contado en la
categoria no voto. Para crear una nucva votacion presione la pestaia Opeiones y

encuentre la seccion Formula De Veotacion, ilence el formulario.

3. Bfisqueda.- Dentro del marco derecho de fa pantalia principal hay un recuadro
para realizar una busqueda. ingrese una palabra y seleccione €l modulo en gue

desea hacer la busqueda.

Eventos: Texto v Nota

e Foro: Titulo y Texto

e Archives: Nombre. Comentario y Categoria (pero no el contentdo del
archivo)

¢ Contacto: Nombre, Apellido. Compaifiia. Grapo. E-e-mail. Calle. Ciudad y

Pais

e Nota: Titulo y Texto

? AYUDA.- En este modulo encontrara de una manera detaliada toda la ayuda del

sistema.

@DFRECHOS DE AUTOR.- En esta pagina encontrara el nombre del creador del

" %,

sistema y los datos de elaboracion del mismo.




