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RESUMEN

La presente aplicacion se desarrollé para el area de servicio al cliente de la empresa
Solution Net, la cual es proveedora del servicio de acceso a internet. Con esta aplicacion
web buscan mejorar el rendimiento del personal de servicio al cliente, ya que con esto se
pretende mejorar la calidad de atencién e informacién que se da a los clientes sin la

necesidad de recurrir a otra drea de la empresa.

El objetivo de este proyecto es facilitar la gestion de los datos de los clientes y permita
obtener la informacién necesaria de una manera mds rdpida y segura, ademds con el
desarrollo de la aplicacion se optimizaran los recursos del area de servicio al cliente y se
podra realizar de una manera segura el ingreso de informacion al router principal de la

empresa.

Para la obtener los requisitos se realiz6 métodos como la entrevista y observacion,
mediante los cuales se pudo determinar la metodologia para el desarrollo de la aplicacién
que fue XP (eXtreme Programming), debido a que es una metodologia 4gil y facilita la
recopilacion de los requisitos para realizar los cambios que se requiera por el cliente, para

asi completar sus requerimientos.

Palabras clave: Aplicaciéon web, Service Desk, desarrollo web, XP, ISP.



ABSTRACT

This application was developed for the customer service area of the Solution Net
company, which is an Internet access service provider. With this web application they
seek to improve the performance of customer service personnel, since this is intended to
improve the quality of care and information given to customers without the need to resort

to another area of the company.

The objective of this project is to facilitate the management of customer data and allow
obtaining the necessary information in a faster and safer way, also with the development
of the application the resources of the customer service area will be optimized and it will
be possible to carry out in a safe way the entry of information to the main router of the

company.

To obtain the requirements, methods such as interview and observation were carried out,
through which it was possible to determine the methodology for the development of the
application that was XP (eXtreme Programming), because it is an agile methodology and
facilitates the collection of requirements. to make the changes required by the client, in

order to complete the requirements that are given.

Keywords: Web application, Service Desk, web development, XP, ISP.



INTRODUCCION

Solution Net, es una empresa que ofrece el servicio de acceso a internet hace 1 afio
mediante fibra Optica a varios sectores urbanos y rurales de la ciudad de Atuntaqui.
Actualmente la empresa se maneja de forma manual por lo que la informacién quese

maneja en la empresa se guarda de forma escrita en hojas, en archivos Excel.

Esto llega a generar que los servicios que se brinda a los clientes sean erroneos o asu vez

tarde demasiado debido a que tienen que buscar la informacién de forma manual.

El problema principal es la ausencia de aplicaciones que ayuden a obtener de maneramas
precisa y rdpida la informacién necesaria para brindar un mejor servicio a los clientes de
la empresa, debido a esto se plantea implementar técnicas que provean un Servicio

adecuado.

La empresa cuenta con su servicio en diferentes zonas urbanas y rurales del canto, por lo
cual habido un incremento en sus clientes por lo que ha ido generando problemas en el
area de servicio al cliente ya que no cuentan con una base de datosestructurada que
permita al personal obtener la informacion precisa, también se puede recalcar la falta de
control que se tiene al momento de la actualizacion de losdatos y servicios que se brindan
a los clientes. En base a esta informacion es necesaria tener el funcionamiento de una
aplicacidn, que lograra satisfacer estas necesidades y asi la optimizacion de recursos en

esta drea de la empresa.

Estas funcionalidades dardn un mejor servicio por parte de la empresa a los clientesy al

personal que estén en esta area.

El desarrollo del proyecto pretende presentar mejoras en la administracion del personaly
de los clientes que cuenta la empresa, permitird al personal de servicio al cliente
realizar el ingreso de la informacién del cliente de manera mds estructurada, al igual
contara con reportes automatizados de cada cliente de esta manera se optimizaran los

recursos del personal de esta area.

Debido a estas razones la empresa Solution Net requiere el desarrollo del proyecto paraasi
tener un mejor control y ventaja en los recursos que estan siendo utilizados para la toma

de decisiones en el area de servicio al cliente.



Al disponer del Sistema el drea de Servicio al cliente tendria optimizaciones en:

e Administracidn actualizada de la informacidén de clientes nuevos y antiguos en la
empresa

e Administracién del soporte técnico que se da a los clientes.

e Acompaiar procesos de la empresa.

e Reportes de la Informacién obtenida.
Para el desarrollo de la aplicacién se plantearon los siguientes objetivos:
Objetivo General:

Disefar un Service Desk en un entorno web que permita automatizar los procesos de
administracion que se realizan en el area de servicio al cliente del ISP Solution Net en la

ciudad de Atuntaqui.
Objetivos Especificos:

e Analizar informacién relacionada con los proveedores de servicio de internet
mediante revision bibliogréfica cientifica, para tener un mejor conocimiento de
los elementos que se debe utilizar en su disefio.

e Recolectar los requisitos de la aplicacién mediante comunicaciones conpersonal
del 4rea interesada para establecer la orientacion correcta del proyecto.

e Diseiiar el software web empleando la metodologia Extreme Programming para
cumplir con los criterios de satisfaccion del personal de la empresa.

e Verificar el sistema mediante pruebas aplicadas por el cliente para validar la

satisfaccion del software web.



CAPITULO I
1. ESTADO DEL ARTE

1.1. Introduccion

En este capitulo se describen los ultimos trabajos que se encuentran en la literatura
relacionados la gestion que se debe tener dentro de una isp y los problemas que pueden
darse al no tener una buena administraciéon y conocimiento dentro de una empresa. Se
presenta los conceptos y herramientas para realizar un disefio adecuado y 4gil al momento

del desarrollo de la aplicacion.

1.2. Trabajos recientes

Segtin Moreno Espinel (2017), la importancia de tener una buena organizacién en los
recursos que se emplean dentro de la empresa es primordial, debido a que se tendrd un
control méds adecuado en cuanto a la informacion de clientes y materiales que se emplean
dentro de la misma. También nos da a conocer la importancia de implementar
herramientas tecnologicas que cumplan con los requerimientos necesarios al momento de

crear proyectos de estas caracteristicas.

Se destaca la importancia de aplicaciones de administracion y a su vez la existencia de
softwares que pueden mejorar el desempefio de la empresa y asi la optimizacién de

recursos que se pueden aprovechar en las diferentes actividades que se realizan.

Jacinto Santacruz (2019) nos dice, los softwares de administracién de isp que existen
tienen un plan de pago, que para empresas que estdn iniciando no pueden contar con los
servicios de dichas aplicaciones por su elevado valor, es por esto que la administracion
de la informacion se ve desorganizada. Otro aspecto muy importante es la privacidad y la
seguridad interna que no brindan dichas aplicaciones, debido a que tienen
vulnerabilidades internas en los equipos de borde al dejar puertos abiertos por los cuales

funcionan y llegan a conectarse con la empresa que contratan dichos servicios.

Un software de gestion para servicio al cliente es un conjunto de partes relacionadas entre
si con el objeto de administrar la gestion de cobranzas, ingreso de nuevo clientes entre
otros. La eficiencia que puede aportar un sistema de gestion de cobranza a una empresa

depende de su solidez, dinamismo y versatilidad para garantizar el cumplimiento de los



objetivos y la satisfaccion de las necesidades de cualquier organizacién que necesite

administrar su cartera de deudores Ortigosa Mencos (2011)

Segin Moreno Espinel (2017), nos dice Las empresas suelen tener registros en
cuadernos, hojas de Excel, Celulares, etc. Esto llega a dar problemas en el control de los
clientes ya existen o los clientes nuevos, por lo que se trata de resolver dichos problemas
implementando nuevas herramientas y tecnologias que hardn a la empresa autosustentable
y eficiente al momento de generar control dentro y fuera de la misma. En este caso para
dar solucién a este problema se implementaras bases de datos las cuales se actualizardn

automdticamente dado algtin evento que ocurra en la empresa y asi tener un mejor control.

Debido a la importancia que tiene la informacién en una empresa y al procesamiento de
esta, se recalca la importancia que tiene una base de datos en la cual permita realizar todo
tipo de consultas para proporcionar un mejor tiempo de respuesta a los posibles eventos
que se puede dar en la empresa, como a su vez esta ayuda a tener una mejor organizacion

y estructura en la empresa Moreno Espinel (2017).
1.3. Mikrotik

Es un sistema operativo que se caracteriza por poseer su propio sistema operativo

RouterOS que estd basado en kernel de Linux 2.6.

De acuerdo a Tilio Davila (2019), este S.O posee una configuracién fécil, este sistema
operativo posee caracteristicas necesarias que ayudan a controlar los anchos de banda,
firewall. routing y otros puntos necesarios para el buen funcionamiento de un proveedor

de servicios de internet (ISP).



Figura 1CMD Mikrotik
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[?1 Gives the list of available commands

command [7] Gives help on the command and list of arguments

[Tab] Completes the command/word. If the input is ambiguous,

a second [Tab] gives possible options

/! Move up to base level
.- Move up one level
/command Use command at the base level

[Cresley@SCOLUTIONME] >

Mikrotik soporta varios modelos de configuracion los cuales se encuentra:

e Acceso via Local

e Mediante Consola

e ViaTelnety SSH

e Mediante Interfaz Gréafica Winbox

e Mediante APIS (Application Programming Interface)

1.4. Conexion mediante servicios externos.

De los Servicios por los cuales se pueden conectar hacia un router Mikrotik son: Telnet,

ftp, www, ssh, www-ssl, WinBox.

Figura 2Servicios de conexion
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Estos servicios son disponibles para la administracion de RouterOS, que permiten el
desarrollo de aplicaciones externas y asi poderlas integrar como un software de soporte

Nuiiez, Astudillo. Salazar y Salazar Andrea (2020).
1.5. API Mikrotik

Con la Api-Mikrotik se desarrolla aplicaciones que se comuniquen con RouterOS con
propésito de administrar la informacién de una forma mads facil y mds entendible para los

diferentes usuarios que necesiten.

El servicio que se utiliza para la comunicacién es el Servicio API el cual tiene una
conexion hacia el routerOs por el puerto tcp 8728. Para obtener la informacién y asi poder
administrar o hacer modificaciones se emplea c6digos los cuales son propios del sistema

operativo.
1.6.  Service Desk

El objetivo de implementar el Service Desk es ofrecer soporte en las dreas especificas de
una empresa, asi brindar comunicacion entre el personal que se encuentra en dicha drea

para la resolucion de los problemas o consultas de forma mds rdpida y efectiva.

Como nos dice Garzon, Merchan y Morea (2020), el objetivo de implementar esta
aplicacion es comprender la resolucién de incidentes que se pueden generar en dichas
empresas, asi como las solicitudes de servicio que se dan a diario entre cliente y el

proveedor de servicios.

Figura 3Service Desk

Nota: tomado de (InConcert, 2022)



Se toma diversas caracteristicas en cuenta para la implementacion de este sistema las

cuales ayudan a mejorar los procesos que se realizan en la empresa:

e Administracion centralizada de la informacién.
e Administracion del soporte técnico que brinda la empresa.
e Acompaiar a los procesos de la empresa.

e Seguimiento y reportes de la informacidn que se obtiene.

Se toma en cuenta en especifico un tipo de Service Desk el cual tiene un enfoque

centralizado, en el cual se trabajard en el mismo lugar que va dirigida la aplicacidn.

1.7. Tecnologias Web

También conocidas como tecnologias Front-End son los lenguajes que se utilizan al
momento de la creacion de interfaces para establecer comunicacion con el servidor, entre

los cuales se tiene:
e HTML

Es un lenguaje de programacion en el cual se utiliza etiquetas <’etiqueta” las cuales
generan diferentes funciones, esto sirve para la interpretaciéon mediante navegadores web
en los cuales dan como resultado las paginas de internet. Esta es una caracteristica que

hace que se diferencia de otros lenguajes.

e CSS

Cascading Styles Sheets (Hoja de estilo en cascada), es un lenguaje grafico que sirve para
mejorar la presentacion de una pagina web, se lo utiliza para trazar el aspecto visual de
las etiquetas generadas en HTML, la forma de uso es sencilla y tiene como resultado la

personalizacién de tamafios, colores y distintas propiedades de los sitios web.

e JavaScript

Es un lenguaje multiplataforma el cual lo interpreta un navegador, es utilizado

comunmente para hacer interactivos y dindmicos a los sitios web mediante etiquetas html,



esto lleva a que JavaScript se lo utilice tanto para animaciones, localizacion de errores en

formularios y otras acciones que ayuden a no generar errores dentro de una aplicacion.
e Cshtml

Es un fichero que permite agregar cédigo C# dentro de etiquetas html, es un lenguaje
desarrollado por Microsoft para agilitar y mejorar el disefio de vistas razor en asp.net core,

esto ayuda a generar vistas mds simples, eficaces y fluidas.
1.8. Servicio web SOAP

Segtn Sayago, Flores y Recalde (2019), los servicios web soap son un formato html y
xml que se utiliza en interacciones web, este servicio puede utilizar diversos protocolos
para el intercambio de informacion de usuarios sin considerar el lenguaje o programacion
que utilicen cada uno. Implementa tecnologias que se adaptan facilmente a cualquier

aplicacion.

Existen 3 tipos de nodos:
e SOAP sender
Encargado de enviar los mensajes
e SOAP receiver
Encargado de recibir mensajes, y al mismo tiempo puede generar respuesta
e incluso mensajes de error.
e SOAP intermediary

Se encarga de recibir el mensaje para redirigirlo.
Los servicios SOAP tienen una estructura simple:

e Header. - es una parte opcional, flexible y se la puede modificar segin se
requiera.
e Body. - es donde se trasfiere los datos.

1.9. Lenguaje de Programacion

El lenguaje a implementar es C# dice Microsoft (2022), es un lenguaje de programacion
orientado a objetos, moderno, fuertemente tipado, que tiene seguridades de tipos, por lo
cual brinda diversas alternativas al realizar un desarrollo de aplicaciones. Existen otros
lenguajes muy similares como C, C++, Javay JavaScript los cuales provienen de la misma

familia de C#.
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C# es un lenguaje orientado a componentes y objetos, asi lo convierte en un lenguaje

natural, adaptable a nuevos paradigmas como los antes mencionados.

Las caracteristicas que favorecen a C# es la creacion de aplicaciones robustas, duraderas,
adaptables y compatibles, cuenta igual con variedad de excepciones que hacen identificar

errores de manera mds sencilla para los programadores.

1.10. Framework Asp.Net Core

Es un entorno multiplataforma y de alto rendimiento en la cual se puede crear aplicaciones
modernas, conectadas a internet y en la nube. Provee aplicaciones con una administracién
correcta, al igual cuenta con administracion de Nuggets las cuales tienen una forma muy

sencilla de adaptarlas y utilizarlas para cualquier tipo de aplicacion (Microsoft, 2022).

Se destaca caracteristicas importantes para crear aplicaciones con asp.net core, las cuales

dan como resultado una aplicacion mas agil y modular:

e Codificacion de escenarios mas facil y 4gil para que la creacion de
interfaces sea mas productiva.

e (Codigo Abierto en el cual se puede agregar cualquier Api para diversos
desarrollos de aplicaciones de formas fécil.

e Configuracion basados en entorno mediante configuracion de pares clave-
valor en las cuales se utiliza archivos de configuracion json.

e Herramientas que simplifican y agilitan el desarrollo de las aplicaciones
web en un dmbito moderno y sustentable.

e Implementa un patron MVC (Modelo-Vista-Controlador) el cual hace que
sus aplicaciones web sean comprobables.

e Puede soportar Multiples formatos de datos por lo cual pude llegar desde
navegadores a dispositivos moviles.

e Recupera datos de diversas fuentes para proporcionar a los controladores

y asi transférmalos en tipo .NET para una mayor seguridad.

1.11. Ado.Net
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Es un conjunto de clases que permite la obtencién de datos en el cual se puede encontrar
componentes para el intercambio de datos en la creacién de aplicaciones. Brinda acceso
a datos relacionales, xml y de otras aplicaciones, este servicio influye en el desarrollo

mediante herramientas, lenguajes o navegadores de internet. (Microsoft, 2022)

Ado.Net brinda acceso a fuentes de datos como SQL Server y aplicaciones que puedan

usar ado.net para asi poder administrar esos datos.
e Estructura de Ado.Net

Proveedores de datos de .Net Framework. - Son los componentes directos para la
manipulacion y acceso de los datos. En estos proveedores se los puede encontrar como

clases las cuales ayudan a las consultas y conexion a las distintas bases de datos.

DataSet. — Esta diseflado para soportar cualquier fuente de datos, en el cual se puede
obtener datos de diferente tipo los cuales pueden ser desde xml o de administracién local

en las aplicaciones.

1.12. Autenticacion de Asp.Net Core

La autenticacién mediante cookies es un proceso para determinar la identidad del usuario
el cual se va a conectar a la aplicacion, mediante este proceso se valida al usuario para
que pueda ingresar a las distintas opciones que brinda la aplicacion. Este servicio se lo
aplica mediante controladores registrados para completar las acciones necesarias para la

toma de decisiones en el momento de dar los permisos.

En los sitios web para proporcionar inicios de sesiones tnicos (SSO), las aplicaciones
deben compartir o utilizar cookies de autenticacion para establecer los permisos y

restricciones a los diferentes usuarios que intervendran en dicho desarrollo.

1.13. Administracion NuGets

Como dicen Arias y Gonzélez (2015), Es un administrador de paquetes que permite
instalar y actualizar librerias, mediante esta herramienta se puede obtener datos que
ayudan a evadir imprevistos o errores que se pueden dar en el desarrollo de las

aplicaciones.
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Es una herramienta esencial para el desarrollo de aplicaciones, mediante la cual se puede

crear, compartir y consumir paquetes que contienen archivos dll que son dtiles para el

desarrollo de la aplicacion. (Microsoft, 2022). Ver Figura 4

Figura 4An introduction to NuGet
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Project

(package source code)
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MET Project
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Nota: tomado de (Microsoft, 2022)

1.14. Base de datos.

Es importante contar con un sistema de gestién de datos en una organizacién debido a

que la informacién que abarcan estas organizaciones puede llegar a ser fundamental en la

administracion y desarrollo de las mismas.

Para ello, segin Avila Jiménez (s.f), la organizacién de los datos o informacién que se da

en una base de datos permite que los diferentes procesos puedan administrar los registros

ya existentes.
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Para que un sistema pueda ser considerado una base de datos ese necesario cumplir con

ciertas caracteristicas:

Figura SCaracteristicas de una Base de Datos

Independe
ncia de
datos

Seguridad
Versatilidad
Privacidad

Minima
Redundancia

Simplicidad

Integridad

¢ Independencia de Datos

Se implementa debido a la necesidad que se presenta en una base de datos al momento de

realizar cambios o a la administracion en la estructura légica de la informacién.
e Versatilidad

Una organizacién de los datos deberd permitir que los procedimientos puedan construir

registros haciendo uso de los registros existentes.
e Minima Redundancia

Debe cumplir con un factor el cual se encarga de que la redundancia de los datos sea la
minima, esto quiere decir evitar que un mismo dato o informacién tengo varias copias,

las cuales ocupan recursos en la base de datos.

e Integridad
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La veracidad de la informacién almacenada en la base de datos es una caracteristica que

es importante debido a que puede presentar problemas en un momento dado.
e Simplicidad

Debe ser simple, pero a su vez que permita presentar la informacion y sus relaciones en
cualquier circunstancia para poder verificar y solventar el problema que se presente, asi
como atender a las modificaciones requeridas de manera que se pueda agregar nueva

informacion sin que cause alguna complejidad o errores.
e Seguridad y Privacidad

La seguridad en una base de datos es muy importante y es la encargada de proteger los

datos contra perdidas accidentales o causadas por fallos en la infraestructura.

En cuanto la privacidad son los mecanismos en que la base de datos tiene para dar

permisos y negar el acceso a la informacion.
Existen diferentes gestores de bases de datos los cuales son:

e MySql:
Es una base de datos de codigo abierto, es capaz de almacenar grandes cantidades de
informacién, debido a que es una base de datos relacional nos permite administrar la
informacién de una forma mads sencilla y dindmica ya que usa un lenguaje de consulta
estructurado (SQL).

e Oracle:
Se denomina como una herramienta Cliente-Servidor para la administracion de bases de
datos que se utiliza para empresas de gran tamafio, posee de un gestor grafico e intuitivo,
es uno de los gestores de bases de datos mds seguros y mejor control de acceso.

e Sql Server:

Es un sistema gestor de base de datos que es una alternativa para Microsoft, debido a que
tiene una alta disponibilidad ya que permite un gran tiempo de actividad, posee un entorno
grafico amigable, trabajos clientes-servidor, facilita la administracion de otros servidores
de datos.
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CAPITULO 11
2. MATERIALES Y METODOS

2.1. Metodologia de la Investigacion

En la investigaciéon se emplearon métodos para la obtencién e interpretacion de la
informacién para dar como resultado que se empleara un alcance proyectivo el cual disefia
soluciones a problemas que estdn en la empresa del mismo modo un enfoque cualitativo

el que se trata de satisfacer las necesidades de la empresa.
2.1.1. Recoleccion de Informacion

Para la recoleccion de informacion y datos se utilizaron técnicas y herramientas las cuales
fueron dirigidas a los usuarios del drea final como a la duefia de la empresa para luego

poder interpretar y dar soluciones correctas al desarrollo de la aplicacion.

2.2. Técnicas

2.2.1. Observacion

Se emplea observacion para conocer el funcionamiento y actividades que se lleva a cabo
en el drea especifica de una empresa. Tomando en cuenta los procesos que realiza el

personal del drea para brindar el servicio hacia los clientes y otras dreas que lo requieran.

Por lo cual se puede determinar que el personal del drea de servicio al cliente tiene

preferencia en el uso de computadores para solventar las distintas consultas que llegan.

2.2.2. Entrevista

Mediante una serie de entrevistas con el personal del area y la duefia de la empresa se

logré establecer los requisitos que deben cumplir la aplicacion.

Las entrevistas dieron como obtencion ciertos datos que hacian como tema principal la
importancia de tener una mejor administracion de la informacion de los clientes, asi como
el problema que lleva a no tener una aplicacién que no esté conectada directamente con
el software WinBox que es el que controla en si toda la informacién y recursos en la

empresa.
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Mediante la obtencion de estos datos, se pudo analizar una forma clara que se debe seguir
para adaptarlos al desarrollo de la aplicacion de acuerdo a las necesidades del area y de

la duenia de la empresa.
2.3. Metodologia de Desarrollo

Para el desarrollo de la aplicacién se va implementar la metodologia agil eXtreme
Programming o XP. Debido a que es flexible, eficiente, y maneja una técnica que es la

especificacion de requisitos para el desarrollo del presente proyecto.

Al tratarse de un proyecto que puede darse cambios en su desarrollo, esta metodologia es
la precisa para el proyecto. Para lo cual se sigue con una serie de lineamientos y

caracteristicas:

e Flexible y adaptable a posibles cambios en los requisitos.
¢ Continuo contacto con el cliente y mejor retroalimentacion.
e Serealiza avances en el proyecto hasta llegar a lo planteado.

e Laresolucion de errores es mas rapida y efectiva.

2.4. Fases de la Metodologia XP

Dentro de las fases para el desarrollo de aplicacion con la metodologia Xp, y tomando en

cuenta la informacién que se ha obtenido.
Se seguird con lo siguiente:

e Fase Planificacion
e Fase de Disefno
e Fase de Desarrollo

e Fase de Pruebas

2.5. Fase de Planificacion

Para esta fase se ha tomado en cuenta los requerimientos obtenidos por parte de la duefia

de la empresa y del personal del érea.

Mediante las técnicas antes mencionadas como es la observacion directa y la entrevista

se define ciertos requerimientos.
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2.5.1. Requisitos del Software

El levantamiento y especificaciones de requisitos del software se lo establece mediante
el estandar IEEE 830, el cual asume normativas de control y desarrollo para un sistema

de calidad.

2.5.2. Especificacion de Requerimientos

Los requerimientos se fueron recopilando de la informacién obtenida por las técnicas
antes mencionadas. Para esto se ha ido especificando los requisitos funcionales, historias

de usuarios y requisitos no funcionales.

2.5.3. Requisitos Funcionales

Se da a conocer las caracteristicas y funcionalidad que debe cumplir la aplicacién web

para ser considerada satisfactoria para la empresa.

2.5.3.1. Los Requisitos Funcionales del Administrador

Se detallan desde la Tabla 1 hasta la Tabla 3 los requisitos funcionales del
Administrador de la Empresa.

Tabla 1Gestion de Usuarios

Identificacion del requerimiento: RFO1
Nombre del requerimiento: Administracion de usuarios
Caracteristicas: El sistema contara con una interfaz

para la administracion de usuarios de
servicio al cliente por parte del Admin
Descripcion del requerimiento: El administrador podrd gestionar a los
usuarios en cuanto a credenciales para
que puedan ingresar a la aplicacion
Requerimiento no funcional: RNFO01

RNF02

RNF03

Prioridad del requerimiento:
Alta

Tabla 2Gestion de Clientes
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Identificacion del requerimiento:

RF02

Nombre del requerimiento:

Administracion de usuarios Mikrotik

Caracteristicas:

Panel para poder visualizar los
Clientes que estan sin vincular al
Router con la Base de Datos

Descripcion del requerimiento:

El administrador podrd gestionar a los
usuarios que no se encuentran
vinculado con un cliente de la base de
datos

Requerimiento no funcional: RNFO1
RNF02
RNFO03

Prioridad del requerimiento:

Alta

Tabla 3Reportes
Identificacion del requerimiento: RFO03
Nombre del requerimiento: Reportes

Caracteristicas:

Detalle de Clientes, Soporte Técnico

Descripcion del requerimiento:

El administrador podrd realizar
consultas de los clientes actuales que
cuenta la empresa, también de los
servicios técnicos que se estan
brindado a cada uno de los clientes o
en general.

Requerimiento no funcional:

RNFO1
RNFO02
RNFO03

Prioridad del requerimiento:
Alta

2.5.3.2. Los requisitos funcionales para el area de servicio al cliente

Los requisitos funcionales para el drea de servicio al cliente obtenidos los podemos
observar desde la Tabla 4 hasta la Tabla 11.

Tabla 4 Autenticacion

Identificacion del requerimiento: RF04

Nombre del requerimiento: Autenticacion de Usuarios

El sistema debera tener una interfaz
para el inicio de sesion

Caracteristicas:




Descripcion del requerimiento:

Los usuarios con las credenciales que
les brinda el Admin podré acceder a las
diferentes funcionalidades que le da el
sistema.

Requerimiento no funcional:

RNFO1
RNFO02
RNFO03

Prioridad del requerimiento:
Alta

Tabla 5Gestion de Clientes en la Base de Datos

Identificacion del requerimiento:

RFO05

Nombre del requerimiento:

Gestion de Clientes de la Base de
Datos

Caracteristicas:

El usuario podra administrar los
clientes en la base de datos

Descripcion del requerimiento:

El usuario tendrd la opcion de crear,
modificar y eliminar clientes en la base
de datos segun sea el caso.

Requerimiento no funcional:

RNFO1
RNFO02
RNFO03
RNF04

Prioridad del requerimiento:
Alta

Tabla 6Gestion de Clientes del Router Mikrotik

Identificacion del requerimiento:

RF06

Nombre del requerimiento:

Gestion de Clientes Mikrotik

Caracteristicas:

El sistema contara con una interfaz
para poder administrar a los clientes
que se encuentran en el router
mikrotik, asi como la creacidon de
nuevos clientes vinculados con los
clientes en la base de datos.

Descripcion del requerimiento:

El usuario podra realizar la
administracién y gestion de los datos
de los clientes que se encuentran en el
router mikrotik para asi tener un
control especifico.

Requerimiento no funcional:

RNFO1
RNFO02
RNF03
RNF04
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Prioridad del requerimiento:
Alta

Tabla 7Administracion de Soporte Técnico

Identificacion del requerimiento:

RFO07

Nombre del requerimiento:

Administracion de Soporte Técnico

Caracteristicas:

El sistema contara con una interfaz
para visualizar el proceso del servicio
técnico.

Descripcion del requerimiento:

Los usuarios de servicio al cliente
podrén tener informacién actualizada
del estado de los servicios técnicos que
se dan a los clientes

Requerimiento no funcional:

RNFO1
RNFO02
RNFO03

Prioridad del requerimiento:
Alta

Tabla 8 Servicio técnico mediante tickets.

Identificacion del requerimiento:

RFO10

Nombre del requerimiento:

Asignacion de tickets de servicio
técnico

Caracteristicas:

Podran asignar tickets de servicio
técnico dependiendo la prioridad que
tengan estos.

Descripcion del requerimiento:

Los usuarios de servicio al cliente
podran crear tickets de servicio al
cliente para asi tener un mejor control a
los problemas que se dan.

Requerimiento no funcional: RNFO1
RNFO02
RNF03
RNF04
Prioridad del requerimiento:
Alta
Tabla 9Procesos de la empresa
Identificacion del requerimiento: RFO11

Nombre del requerimiento:

Acompaiiar procesos de la empresa
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Caracteristicas:

Los usuarios de servicio podran activar
o desactivar el acceso al servicio de
internet a los clientes.

Descripcion del requerimiento:

La aplicacion permitira que los
usuarios de servicio al cliente puedan
realizar el corte del servicio de internet
a los distintos clientes segtin sea
necesario.

Requerimiento no funcional: RNFO1
RNFO02
RNFO03
RNF04

Prioridad del requerimiento:

Alta

Tabla 10 Notificaciones
Identificacion del requerimiento: RF012

Nombre del requerimiento:

Notificaciones en tiempo real

Caracteristicas:

Se creara notificaciones automaticas de
servicio técnico

Descripcion del requerimiento:

La aplicacion contara con avisos de
nuevos tickets mediante los usuarios
agreguen para tener un mejor control
del estado de los mismos.

Requerimiento no funcional: RNFO1
RNFO02
RNFO03

Prioridad del requerimiento:

Alta

Tabla 11 Reportes
Identificacion del requerimiento: RF13
Nombre del requerimiento: Reportes

Caracteristicas:

Soporte Técnico

Descripcion del requerimiento:

Los usuarios de servicio podrin
realizar consultas de los servicios
técnicos que se estdn brindado a cada
uno de los clientes o en general.

Requerimiento no funcional:

RNFO1
RNF02
RNFO03
RNF04
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Prioridad del requerimiento:
Alta

2.5.4. Requisitos No Funcionales.

Se puede observar desde la Tabla 12 hasta la Tabla 15 los requisitos no funcionales que

tiene la aplicacion.

Tabla 12Interfaz de la Aplicacion

Identificacion del requerimiento:

RNFO1

Nombre del requerimiento:

Interfaz de la aplicacion

Caracteristicas:

La aplicacion tendrd una interfaz
amigable, sencilla y facil de manjar.

Descripcion del requerimiento:

La aplicacién debe presentar una
interfaz fécil para tanto para el ingreso
de clientes como para la creacién de
usuarios y demads usos.

Prioridad del requerimiento:
Alta

Tabla 13 Roles de usuarios

Identificacion del requerimiento:

RNFO02

Nombre del requerimiento:

Roles

Caracteristicas:

La aplicacién se manejara con los
roles dados por la empresa

Descripcion del requerimiento:

Se pretende manejar los roles
especificos en los cuales cada uno del
personal podra ingresar a los
diferentes mendus.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Tabla 14 Seguridad
Identificacion del requerimiento: RNF03
Nombre del requerimiento: Seguridad

Caracteristicas:

El software garantiza seguridad en los
datos de cada cliente y usuario.
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Descripcion del requerimiento:

Debido a que la aplicacién es de uso
exclusivo dentro de la empresa se
garantiza la seguridad de cada cliente
y usuario.

Prioridad del requerimiento:
Alta

Tabla 15 Desempeiio de la aplicacion

Identificacion del requerimiento:

RNF04

Nombre del requerimiento:

Desempefio

Caracteristicas:

Actualizacion de la informacion
almacenada

Descripcion del requerimiento:

Los datos almacenados podran ser
actualizados y administrados de forma
permanente sin complicaciones.

Prioridad del requerimiento:
Alta

2.5.5. Historias de Usuario

Se detalla los requisitos proporcionados por parte del administrador, y el drea de

servicio al cliente desde la Tabla 16 hasta la Tabla 28, representadas de forma corta y

simple obtenidas de la entrevista.

Tabla 16HS _Autenticacion de usuarios

Historia de Usuario

Numero: 1

\ Usuario: Administrador

Nombre Historia: Autenticacién de usuarios

Prioridad: Alta

' Riesgo en Desarrollo: media

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Los usuarios deberan iniciar sesion para poder acceder a las

funcionalidades.

Observaciones: Los campos requeridos serdn habilitados por el administrador lo cual
serd credenciales tnicas de cada personal

Tabla 17 HS Roles

Historia de Usuario

Nimero: 2

| Usuario: Administrador

Nombre Historia: Roles

Prioridad: Alta

| Riesgo en Desarrollo: alta

Programador Responsable: Edison Maldonado




Descripcion: El administrador podra asignar roles y permisos segun el tipo de usuario
que sea.

Observaciones: Los roles a disposicion serdn:
e Admin: Habilitado todos los permisos
e Servicio: Habilitado funciones de control de clientes, servicio técnico.

Tabla 18 HS Administracion de Usuarios

Historia de Usuario

Niimero: 3 \ Usuario: Administrador
Nombre Historia: Administracion de Usuarios
Prioridad: Alta \ Riesgo en Desarrollo: media

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Cada usuario podrd modificar sus credenciales (contrasefia)

Observaciones: El administrador tendrd la opcién de modificar las contrasefias y
visualizar en caso de que sea requerido

Tabla 19HS Administracion de Usuarios del Router Mikrotik

Historia de Usuario

Niimero: 4 | Usuario: Administrador
Nombre Historia: Administracién de Usuarios del Router Mikrotik
Prioridad: Alta ' Riesgo en Desarrollo: alta

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Se tendra la opcion de visualizar a los clientes que no estén vinculados con

un cliente de la base de datos

Observaciones: Como administrador podra vincular los clientes del mikrotik con los
clientes de la base de datos en cuanto se lo requieran.

Tabla 20 HS_ Generar Reportes en formato Excel o Pdf

Historia de Usuario

Niimero: 5 | Usuario: Administrador
Nombre Historia: Generar Reportes en formato Excel o Pdf
Prioridad: Alta \ Riesgo en Desarrollo: baja

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Se debe tener la opcion de generar los reportes en formatos entendibles para

el personal.

Observaciones: Los reportes se los podrad exportar en un formato de Excel o pdf para
solventar los requerimientos.

Tabla 21HS_ Gestion de Clientes

Historia de Usuario

Nuamero: 6 \ Usuario: Servicio al Cliente
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Nombre Historia: Gestion de Clientes

Prioridad: Alta \ Riesgo en Desarrollo: alta

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Tener la opcion de manejar los datos de los Clientes de una forma mas
sencilla y dindmica

Observaciones: La informacion de los clientes se presentard de una forma intuitiva y
dindmica para un mejor control y administracién por parte del personal de servicio al
cliente.

Tabla 22 HS Gestion de Clientes del Router Mikrotik

Historia de Usuario

Niimero: 7 \ Usuario: Servicio al Cliente
Nombre Historia: Gestion de Clientes del Router Mikrotik
Prioridad: Alta ' Riesgo en Desarrollo: alta

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Tener la opcion de manejar los datos de los Clientes de una forma maés
sencilla y dindmica provenientes del router principal.

Observaciones: La informacién de los clientes se presentard de una forma intuitiva y
dindmica para un mejor control y administracion por parte del personal de servicio al
cliente, también se podra realizar la vinculacién de los clientes del router principal con la
base de datos.

Tabla 23 HS Buscador de Clientes Interactivo

Historia de Usuario

Niimero: 8 | Usuario: Servicio al Cliente
Nombre Historia: Buscador de Clientes Interactivo
Prioridad: Alta \ Riesgo en Desarrollo: baja

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Se presentard una forma sencilla de buscar clientes ingresando cierto tipo de
datos

Observaciones: Los resultados de la busqueda se realiza en tiempo real sin necesidad de
recargar la pagina.

Tabla 24 HS_ Administrar soporte Técnico a Clientes

Historia de Usuario

Nuamero: 9 \ Usuario: Servicio al Cliente
Nombre Historia: Administrar soporte Técnico a Clientes
Prioridad: Alta \ Riesgo en Desarrollo: alta

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Los usuarios podran gestionar como agregar, editar los tickets de soporte
técnico hacia los clientes.

Observaciones: Las ordenes de servicio técnico tendrdn un estado en el cual han sido
generadas para tener mejor control de las actividades que se dan a los clientes.
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Tabla 25 HS_ Asignacion de prioridad a los tickets

Historia de Usuario

Niimero: 10 \ Usuario: Servicio al Cliente
Nombre Historia: Asignacion de prioridad a los tickets
Prioridad: Alta \ Riesgo en Desarrollo: alta

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Los usuarios que tengan permisos podran crear y asignar con prioridad los
tickets de servicio técnico.

Observaciones: Se dard prioridad a los tickets dependiendo el grado de dafio que pueda
presentar el cliente, se asignard las siguientes prioridades:

e Alta: Fibra Rota Masiva

e Media: Fibra Rota Individual

e Baja: Problemas Internos con el internet.

Tabla 26 HS_ Activar y Desactivar Servicio de Internet

Historia de Usuario

Niimero: 11 | Usuario: Servicio al Cliente
Nombre Historia: Activar y Desactivar Servicio de Internet
Prioridad: Alta \ Riesgo en Desarrollo: media

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: Los usuarios podran gestionar el estado de la conexion de los clientes

Observaciones: Los usuarios de servicio al cliente tendrdn la opcién de activar o
desactivar el estado de servicio de acceso a internet a los clientes segtin sea requerido.

Tabla 27 HS_ Notificaciones en tiempo real

Historia de Usuario

Niimero: 12 | Usuario: Gerente
Nombre Historia: Notificaciones en tiempo real
Prioridad: Alta \ Riesgo en Desarrollo: media

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: La aplicacion contara con un sistema de notificaciones para el servicio
técnico

Observaciones: Mediante se agregue tickets de servicio técnico la aplicacion se
actualizard de forma automética para notificar a los usuarios el estado de los tickets.

Historia de Usuario

Niimero: 13 | Usuario: Gerente
Nombre Historia: Disefio intuitivo y usable
Prioridad: Alta | Riesgo en Desarrollo: alta

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: La interfaz debe contar con un disefio que permita aprovechar de mejor
manera todas las funciones que ofrece la aplicacion.

Observaciones: El disefio deberd presentar opciones en la que se diferencia las funciones.
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Tabla 28 HS_ Seguridad

Historia de Usuario

Numero: 13

\ Usuario: Gerente

Nombre Historia: Seguridad

Prioridad: Alta

\ Riesgo en Desarrollo: alta

Programador Responsable: Edison Maldonado

Descripcion: La aplicacion debe avalar la seguridad e integridad al momento de agregar

datos e informacion.

Observaciones: Uso de contrasefias fuertes.

2.5.6. Roles XP

Las personas designadas para el desarrollo de la aplicacidn, siguiendo la metodologia

XP, como se observa desde la Tabla 29 hasta la Tabla 33.

Tabla 29 RL _ Gerente

Nombre Myrian Otavalo

Rol Gerente de la Empresa

Categoria Profesional

Responsabilidad Persona encarga de proveer informacion
para el desarrollo de la aplicacion.

Tabla 30 RL_ Servicio al Cliente Encargada

Nombre Angelica Maldonado

Rol Personal del Area de Servicio al Cliente

Categoria Profesional

Responsabilidad Persona encarga de proveer informacién
para el desarrollo de la aplicacion.

Tabla 31RL_Servicio al Cliente

Nombre Karla Gudifio

Rol Personal del Area de Servicio al Cliente

Categoria Profesional

Responsabilidad Persona encarga de proveer informacién
para el desarrollo de la aplicacion.

Tabla 32 RL._ Desarrollador

Nombre

Edison Maldonado

Rol

Desarrollador de la aplicacién
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Categoria Profesional

Programador Jr.

Responsabilidad Desarrollador de la aplicacién.
Tabla 33
RIL_ Asesor
Nombre Ing Santiago Quishpe
Rol Asesor del trabajo de Titulacion
Categoria Profesional
Responsabilidad Orientador Académico.

2.6. Fase de Diseio
2.6.1. Diagramas de Caso de Uso
2.6.1.1. Gestion de Usuarios

El administrador tiene puede crear, eliminar y modificar los usuarios de servicio al

mismo tiempo la asignacion de roles, como podemos observar en la Figura 6 y de forma

detalla en la Tabla 34.

Figura 6 Gestion de Usuarios

Gestion de Usuarios

Admin

Tabla 34DCU_Gestion de usuarios

—X

Usuario de Servicio

Caso de uso CU-01 Gestion de
usuarios
Fuentes: Edison Maldonado
Actor: Administrador
Descripcion: Crea, Elimina y

Modifica las Cuentas de
Usuario

Pre-condiciones:
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Flujo basico:

Paso | Accion

1 Accede a la interfaz de
creacion de usuarios
2 Crea las credenciales de

los nuevos usuarios

3 Valida los datos y

Asigna el Rol
4 Registro de la cuenta de
usuario
Flujo Alterno: Editar Usuario
1 Iniciar Sesion del
usuario
2 Editar los datos
Eliminar Usuario
1 Iniciar sesién
administradora
2 Eliminar Usuario
Administrar usuario
1 Iniciar sesion
administradora
2 Gestionar los datos
Prioridad Alta

2.6.1.2. Gestion de Clientes

El Administrador como el usuario de servicio puede realizar la gestién de informacion
de datos de los clientes de la empresa, tanto como en la base sql y en el router mikrotik
como se puede observar en la Figura 7 y la Tabla 35.

Figura 7 Gestion de
clientes

Mo Existe

Crear Cliente

Agregar a la base
*{ deDatos y Router
Mk
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Tabla 35DCU _ Gestion de clientes

Caso de uso CU-02 Gestion de
clientes
Fuentes: Edison Maldonado
Actor: Administrador, Servicio
al Cliente
Descripcion: Crea, Elimina y

Modifica las Clientes

Pre-condiciones:

Flujo basico: Paso | Accion
1 Accede a la interfaz de
creacion de clientes
2 Crea las credenciales de

los nuevos clientes

3 Valida los datos

4 Ingresa al formulario de
clientes mikrotik

5 Valida los datos

5 Registro del cliente
Flujo Alterno: Editar Usuario

1 Iniciar Sesién del

usuario

2 Editar los datos

Eliminar Usuario

1 Iniciar sesion del usuario

2 Eliminar Usuario
Prioridad Alta

2.6.1.3. Administracion de Soporte Técnico

El administrador como el usuario de servicio se encargardn de la gestion de los tickets
de servicio técnico hacia los clientes, en el cual se asignara la prioridad segun las
establecidas por la empresa, como se puede observar en la Figura 8 y 1a Tabla 36.



Figura 8 Administracion de Soporte Técnico

Buscar

Admin Cliente

Senvicio

Tabla 36 DCU_ Gestion de servicio técnico

Administrar
ST

Existe

Caso de uso

CU-03 Gestion de
Servicio Técnico

Fuentes: Edison Maldonado

Actor: Administrador, Servicio
al Cliente

Descripcion: Crea y Modifica las

ordenes de servicio
técnico

Pre-condiciones:

Se deberd tener un
cliente vinculado para
poder crear un ticket de
servicio técnico.

Flujo basico: Paso | Accion
1 Accede a la interfaz de
creacion de tickets de
servicio técnico
2 Llena la informacién
solicitada
3 Asigna la prioridad
4 Valida los datos
5 Agrega el ticket a la base
de datos
Flujo Alterno: Editar Usuario
1 Iniciar Sesién del
usuario
2 Accede a la informacién
del ticket segtn el
cliente
3 Edita los datos que se
requiera
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4

Valida la informacion

5 Guarda los datos.
Prioridad Alta
2.6.1.4. Acompaiar Procesos de la Empresa

El administrador y el usuario de servicio podrén realizar la activacion o desactivacion

del acceso a internet a los clientes y la gestién de sus datos, lo podemos visualizar en la

Figura 9 y detalladamente en la Tabla 37.

Figura 9 Acompariiar Procesos de la Empresa

Buscar

Admin Cliente

Senvicio

Tabla 37DCU_ Acompaiiar procesos de la empresa

acceso a internet

Estado de
conexion de

Activa o
Desactiva el
Servicio

Caso de uso

CU-04 Acompanar
Procesos de la Empresa

Fuentes: Edison Maldonado

Actor: Administrador, Servicio
al Cliente

Descripcion: Crea, Elimina y

Modifica las Clientes

Pre-condiciones:

Se debera tener un
cliente creado en el
router mikrotik

Flujo basico: Paso | Accion

1 Accede a la interfaz de
Clientes Mikrotik

2 Busca los datos del
cliente

3 Valida los datos

5 Procede a la activar o
desactivar
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 Prioridad

| Alta

2.6.1.5.

Reportes

El administrador y el usuario de servicio pueden generar reportes de la informacién de

los datos de cada cliente, como lo podemos observar en la Figura 10 y Tabla 38.

Figura 10 Reportes

Admin

Sernvicio

Tabla 38DCU_ Reportes

Gestion de
Reportes

mprimir o guarda
en Iso formatos
acpetados

Caso de uso CU-05 Reportes
Fuentes: Edison Maldonado
Actor: Administrador, Servicio
al Cliente
Descripcion: Se genera reportes de los

clientes y gestion de
tickets de servicio

técnico.
Pre-condiciones:
Flujo basico: Paso | Accién
1 Inicio de Sesién
2 Escoger reportes de que
se necesita
3 Valida los datos
5 Procede a Generar los
reportes
Prioridad Alta
2.6.1.6. Notificaciones

La aplicacion genera notificaciones de los tickets de servicio a los clientes que se
pueden generar o que estdn en cola para tener un mejor control, el proceso lo podemos
observar en la Figura 11 y la Tabla 39.
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Figura 11 Notificaciones

Visualizar

Admin otificaciones,

Senvicio

Tabla 39DCU _ Reportes

Caso de uso CU-06 Notificaciones
Fuentes: Edison Maldonado
Actor: Administrador, Servicio
al Cliente
Descripcion: Se genera notificaciones

de servicio al cliente en
tiempo real

Pre-condiciones: Se debe tener creadas los
tickets de servicio
técnico.

Flujo basico: Paso | Accion

1 Inicio de Sesién

2 Ingresar a la interfaz
principal

3 Valida los datos

5 Procede a visualizar las

notificaciones de
servicio técnico
pendientes.

Prioridad Alta

2.6.2. Diagramas de Proceso

2.6.2.1. Proceso de administracion de usuarios

Este proceso lleva a cabo la administracién de los usuarios de servicio al cliente que van
a controlar las diferentes acciones en la aplicacion, al igual la asignacion de roles a los
usuarios nuevos y/o la modificacién y eliminacién de usuarios ya existentes, como se

observa en la Figura 12.
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El encargado o administrador sera el responsable de realizar estas acciones

Figura 12 Proceso de administracion de usuarios
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2.6.2.2. Proceso de administracion de clientes

En este proceso los usuarios pueden administrar los datos de los clientes que estdn en la

base de datos, también se puede crear clientes nuevos, ver la Figura 13. Al igual podran

realizar la creacion de clientes en el router mikrotik si es el caso.
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Figura 13 Proceso de administracion de clientes
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2.6.2.3. Proceso de administracion de clientes mikrotik
Este proceso los usuarios tendrdan conexién con el router principal mikrotik para la

creacion de nuevos clientes, asi como la vinculacion de los clientes de la base de datos
con el router principal, ver la Figura 14.
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Figura 14 Proceso de administracion de clientes mikrotik
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2.6.24.

Proceso de soporte técnico

En el proceso los usuarios de servicio pueden crear tickets de servicio técnico para los

clientes, asi como definir la prioridad que tendran cada revision, también se encargara de

la administracién de los tickets para un control especifico y tiempo real para brindar un
servicio de calidad a los clientes, como se puede observar en la Figura 15.
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Figura 15 Proceso de soporte técnico
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2.6.2.5. Proceso de reportes

En este proceso se podrd obtener reportes de los datos de los clientes en cuanto a la
informacién de cada uno, el estado de los tickets, los servicios que han tenido al trascurso
del tiempo, la cantidad de clientes, toda esta informacion se obtendrd desde la base de
datos de la empresa, como se puede observar en la figura 16.

Figura 16 Proceso de reportes

Consulta > Accion

Existe.

Select

Y

senerar
Reportes

CRUD
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2.6.3. Diseiio logico de la Base de Datos

El disefio de la Base de Datos se realiz6 con el software “Microsoft SQL Server
Management Studio 18” que permite modelar el disefo de la base de datos especifica
para Visual Studio que pertenece a Microsoft, por lo cual se desarroll6 la estructura
16gica que pertenece a la empresa Solution Net, debido que la aplicacién va dedicada a

un drea de la empresa se ha implementa lo siguiente.

Se muestra el disefo de la parte Administrativa y de Servicio al Cliente para el

funcionamiento de la aplicacion Service Desk. Ver figura 17.
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Figura 17 Diserio logico de la Base de Datos
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2.7. Fase de Desarrollo
Se toma en cuenta las observaciones realizadas por el cliente por lo cual:

Al principio del desarrollo se cred la interfaz para poder autenticar a los usuarios que
vayan agregando, tanto el interfaz para poder afiadir las credenciales a los usuarios nuevos

y su administracion.

Posteriormente se siguié con las recomendaciones realizadas por el personal del servicio
al cliente para crear la interfaz que da control a los datos e informacién de cada de los
clientes de la empresa, asi como la creacion de nuevos clientes en la base de datos y en el

router principal mikrotik.

Y para finalizar se creé la interfaz de Servicio Técnico la cual se podrd administrar de
una forma dindmica los tickets que serdn creados por los usuarios de Servicio para tener
un mejor control de la calidad de servicio que se presta a los clientes de la empresa,
también se agrego notificaciones en tiempo real al momento que se crea nuevos tickets

para poder tener un aviso del estado de las revisiones.

2.8. Fase de Pruebas

Las pruebas de la aplicacion se realizaron mediante cuentas y datos de prueba
proporcionados por la empresa para proteger la informacién de los clientes. Los aspectos

a evaluar fueron los siguientes:

e Gestion de los datos del cliente. Ver Tabla 40.

e QGestion de tickets de servicio técnico para el cliente. Ver Tabla 41.

e Activacion y desactivacion del acceso a internet. Ver Tabla 42.

e Notificaciones de ordenes de servicio técnico pendientes. Ver Tabla 43.

e Reportes. Ver Tabla 44.

Tabla 40 Prueba N° 1 Gestion de los datos del cliente

Prueba N° 1 Gestion de los datos del cliente

N° Escenario de Datos de Resultados Resultados

prueba entrada esperados obtenidos

42



Informacién

valida del cliente

Datos del

cliente

Gestion exitosa del

cliente

2 Informacién  no | Datos erréneos | No puede gestionar
valida del cliente | del cliente los datos del cliente
3 Sin datos Ninguno Se mantiene en la

misma pantalla

Tabla 41 Prueba N° 2 Soporte técnico a clientes

Prueba N° 2 Soporte técnico a clientes

N° Escenario de Datos de Resultados Resultados
prueba entrada esperados obtenidos
1 Informacién Datos del | Gestion exitosa del
valida del ticket | cliente ticket de soporte
del cliente técnico
2 Informacién  no | Datos del | Muestra un mensaje
valida del ticket | cliente de error
del cliente
Tabla 42 Prueba N° 3 Acceso al Servicio de Internet
Prueba N° 3 Acceso al Servicio de Internet
N° Escenario de Datos de Resultados Resultados
prueba entrada esperados obtenidos
1 Informacién Estado del | Activar 0
valida del cliente | servicio del | Desactivar el
cliente acceso a internet de
los clientes
2 Informacién  no | Datos del | Muestra un mensaje
valida del cliente | cliente de error

Tabla 43 Prueba N° Notificaciones

Prueba N° Notificaciones

43



N° Escenario de Datos de Resultados Resultados
prueba entrada esperados obtenidos
1 Informacién  de | Datos de los | Se dard un aviso de
tickets de servicio | tickets la existencia de
técnico pendientes | pendientes ordenes que
servicio técnico que
estan pendientes
2 Informaciéon  de | Ninguna orden | No se darad ninguna
tickets de servicio | de servicio | notificacién de
técnico pendientes | técnico servicio técnico
pendiente pendiente
Tabla 44 Prueba N° Reportes
Prueba N° Reportes
N° Escenario de Datos de Resultados Resultados
prueba entrada esperados obtenidos
1 Informacién  de | Datos en | Se exportard los

los datos en | general de los | datos en formato de

general clientes Excel o Pdf

2 Informacién  de | Datos en | Muestra un mensaje
los datos en | general de los | de error

general clientes
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CAPITULO 111
3. RESULTADOS

Se pudo obtener informacion acerca de los enfoques que se da mediante las nuevas
tecnologias en cuanto a la programacién web. Mediante el conocimiento adquirido se
desarrollé una aplicacién web la cual sirve con un Service Desk la cual conecta
directamente con el router de bordo de la empresa, creando asi una herramienta que ayuda
a la gestion de datos de los clientes y a su vez en la optimizacion de los recursos de la

empresa.
3.1. Login

En la Figura 18 podemos observar la pantalla del login para ingresar al dashboard de la
empresa, en la cual se creardn las credenciales para el inicio de sesion mediante cookies

que dardn la autorizacion para las acceder a las pantallas.

Figura 18 Login

3.2. Pantalla Dashboard

En la Figura 19 se puede observar la pantalla del Dashboard en la cual se podra ingresar
a las pantallas que son de clientes y soporte técnico, en esta pantalla se podrd observar la
cantidad de clientes, tickets de soporte técnico, administracion de usuarios y la sesién por
usuarios.
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Figura 19 Pantalla Dashboard

Dashboard
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Soporte Tecnico
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3.3. Pantalla Clientes

En la Figura 20 se puede observar la pantalla de Clientes en la cual se puede agregar
nuevos clientes, editar la informacién, eliminar al cliente de la empresa y consultar las
cuentas de internet que tiene cada cliente. Se realizo un filtro en el cual buscara en la tabla
segln se lo requiera.

Figura 20 Pantalla Clientes

‘?‘ ‘EI ‘?I |?\ ‘T‘ | Show 25 rows v | Search:
NOMBRES * APELLIDOS CEDULA TELEFONO CELULAR CORREQ DIRECCION SECTOR VER EDITAR ELIMINAR
Edison MALDONADO 1005117807 0981739835 2923031 edison@gmail.com = OTAVALO COPACABANA m
JAZMIN SANCHEZ 1004096861 0985649836 0965649836  jazmin@gmail.com = OTAVALO MARIA JOSE m
MYRIAN OTAVALO 1706319371 0981739835 0622923031 myrian@gmailcom  OTAVALO OTAVALO

Showing 1 to 3 of 3 entries

Previous - Next

@ 2022 - Cresley - Privacy

3.3.1. Agregar Clientes

Para el ingreso de clientes nuevos es necesario completar los campos que se muestran en
la Figura 21, se realizara las validaciones necesarias a los datos antes del ingreso a la base
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de datos y al router de borde de la empresa, al ingresar los datos creara autométicamente

las credenciales que sirven para el acceso a internet.

Figura 21 Agregar Clientes

Agregar Cliente

NOMBRES
CEDULA
CELULAR
CORREQ
DIRECCION

SECTOR

AGREGAR

APELLIDOS

NUM CONTRATO

NUMEROC DOMICILIO

FLAN

ECONOMICO

IP ADDRESS

REFERENCIA

Se realiza una prueba con datos incorrectos en el ingreso de la cedula, como se muestra

en la Figura 22
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Figura 22 Ingreso de Datos: Cedula Incorrecta

r

Agregar Cliente

NOMERES

GUILLERMO
CEDULA

1005
CELULAR

0981739835
CORREOQ

guillermo@amail.com

DIRECCION

Guayaquil y Juan Montalvo OTAVALO
SECTOR

COPACABANA

AGREGAR

APELLIDOS

OTAVALO
NUM CONTRATO

005
NUMERQ DCMICILIO

292301
FLAN

TERCERA/DISCA
IP ADDRESS

192.168.70.5
REFERENCIA

DomMICILIO

Al ingresar datos incorrectos, nos da un aviso de error en los datos ingresados. Como se
muestra en la Figura 23

Figura 23 Alerta de Error al ingreso de datos

localhost:7084 dice

Agregal Error en los Datos

NOMBERE

GUILLERMO
CEDULA

1005
CELULAR

0951729835
CORREOC

guillermo@gmail. com
DIRECCION

SECTOR

COPACABANA

Guayaquil y Juan Montalvo OTAVALO

OTAVALO
NUM CONTRATO

005
NUMEROQ DOMICILIO

2923031
PLAN

TERCERA/DISCA
IP ADDRESS

192.168.70.5
REFERENCIA

DOMICILIO

Aceptar
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Al Ingresar los datos correctos nos da un mensaje que los datos son validos y se ha
ingresado el nuevo cliente a la base de datos y al router de borde. Se muestra de la

Figura 24 a la Figura 26.

Figura 24 Cliente Agregado Correctamente

localhost: 7084 dice

Agregal Cliente Agregado Correctamente

NOMBRE

GUILLERMO
CEDULA

1000122083
CELULAR

0981739835
CORREO

guillermo@gmail.com

DIRECCION

Guayaquil y Juan Montalvo OTAVALO
SECTOR

COPACABANA

EGAR

OTAVALO
NUM CONTRATO

005
NUMERC DOMICILIO

2923031
PLAN

TERCERA/DISCA
IFP ADDRESS

192.168.70.5
REFERENCIA

DOMICILIO

Figura 25 Cliente Agregado en el RB de la Empresa

PPP = E3
Intefface  PPPoE Servers  Secrets ‘ Profiles  Active Connections  L2TP Ethemet L2TP Secrets
|E| |E| @ | PPP Authentication&Accounting |
|Name b |F‘assword Profile Remote Address | Comment |v
© C001_1706319371_001 === plan_60mbPPPoE 192.168.70.1 MYRIAN OTAVALO ({CASA )
@ C002_1004096861_001 = plan_50mbPPFoE 192.168.70.2  JAZMIN SANCHEZ {OFICINA )
@ C003_1005117807_001 == plan_60mbPPFPoE 192.168.70.3  Edison MALDONADO (LOCAL )
O C004_1005117807_002 == plan_60mbPPFPoE 192.168.704  Edison MALDONADO (CASA ABG )
@ C005_1000122083_001 == plan_40TDmbPPPoE 192168705  GUILLERMO OTAVALO (DOMICILIO )
« [»
5items
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Figura 26 Cliente Agregado a la Base de Datos

[ rgrsar cine |
@ B @B @ = Show 25 rows  * Search:
NOMBRES  APELLIDOS  CEDULA * TELEFONO  CELULAR  CORREO DIRECCIGN SECTOR VER  EDITAR  ELIMINAR
GUILLERMO  OTAVALO 1000122083 0981739835 2923031 guilermo@gmall.com  Guayaquil y Juan ~ COPACABANA
Maontalvo
OTAVALO
JAZMIN SANCHEZ 1004096861 0985649836 0985649836 jazmin@gmail.com OTAVALO MARIA JOSE
Edison MALDONADOQ 1005117807 = 0981739835 2923031 edison@gmail.com QTAVALO coracasana (I
MYRIAN OTAVALO 1706319371 0981739835 0622923031  mynan@gmailcom  OTAVALO QTAVALO o

Showing 1 to 4 of 4 entries

@ 2022 - Cresley - Privacy

3.3.2. Editar Clientes

En la pantalla de Edicién se puede observar los datos que tiene el cliente actualmente y
se podran editar seglin sea conveniente, cabe recalcar que la cedula es el campo que no
se puede realizar un cambio debido a que paso por las validaciones necesarias para su
autorizacion, este proceso se muestra en la Figura 27.

Figura 27 Edicién de Datos del Cliente

Editar
NMOMERES CORREO

GUILLERMO guillermo@gmail.com
APELLIDOS DIRECCION

OTAVALO Guayaquil y Juan Montalvo OTAVALO
CELULAR SECTOR

0981739835 COFPACABANA
NUMERC DOMICILIO Tomar en Cuenta los Datos antes de

Editar
2923031
EDITAR

3.3.3. Eliminar Clientes

Podemos observar en la Figura 28 la alerta de eliminacién del cliente es correcta, en este
proceso elimina todas las cuentas que tenga el cliente de forma automatica.
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Figura 28 Eliminacion del Cliente

[} s

NOMBRES * APELLIDOS

Edison MALDONADO

GUILLERMO OTAVALO

JAZMIN SANCHEZ

MYRIAN OTAVALO

Showing 1 to 4 of 4 entries

© 2022 - Cresley - Privacy

localhost:7084 dice

Eliminado

Show 25 rows

CEDULA TELEFONO CELULAR CORREO

1005117807 0981739835 2923031 edison@gmail com

1000122083 0981739835 2923032 guillermo@gmail.com

1004096861 0985649836 0985649836 Jazmin@gmail.com

1706319371 0981739835 0622923031 myrian@gmail com

3.3.4. Ver Cuentas de los Clientes

DIRECCION

OTAVALO

Guayaquil y Juan
Montalvo
QTAVALO

OTAVALO

OTAVALO

Search:
SECTOR VER EDITAR ELIMINAR
1
Previous n Next

En la pantalla se cargan las cuentas activas que tenga el cliente en la empresa, al igual se
puede ingresar, activar el servicio de acceso a internet, editar los datos de la cuenta y
eliminar la cuenta. Como se muestra en la Figura 29.

Figura 29 Pantalla de Cuentas de Internet del Cliente

CUENTAS DE INTERNET

Show| 10  « entries

USUARIO PASSWORD

C005_
1000122083 001

1000122083@

Showing 1 to 1 of 1 entries

3.34.1.

IP
PLAN ADDRESS FECHA COMMENT
TERCERA/DISCA 192168705 CADA20  GUILLERMO
OTAVALO
(DOMICI

Agregar Cuenta Nueva

Search

SERVICIO EDITAR ELIMINAR

Previous - Next

Para el ingreso de cuentas de internet nuevas se debe llenar los datos, que posteriormente
serdn ingresados al router de la empresa para dar acceso a internet. Como se muestra en
la Figura 30. El Id del cliente se guardard de formar automadtica al momento de la creacion.
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Figura 30 Agregar Cuenta Internet Nueva

Agregar Cliente

USUARIO PLAN

CO006_1000122083_002 RESIDENCIAL 3 v
PASSWORD IP ADDRESS

1000122083@ 192.168.70.6
REFERENCIA CONTRATO

LOCAL | 006|

AGREGAR

Al momento de agregar los datos y si cumplen con las validaciones necesarias, nos dara
una alerta que el cliente ha sido agregado correctamente a la base de datos y al router
como nos muestra en la Figura 31 y Figura 32.

Figura 31 Alerta de Cuenta Internet Agregada

- localhost: 7084 dice -

Agregal Cliente Agregado Correctamente

Aceptar
USUARIC

CO06_ 1000122083 002 RESIDENCIAL 3 v
PASSWORD IP ADDRESS

1000122083@ 192.168.70.6
REFERENCIA CONTRATO

LOCAL 006

AGREGAR
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Figura 32Cuenta de Internet Agregada al RB

PPP =1 E3

Interface PPPoE Servers Secrets ‘ Profiles Active Connections L2TP Ethernet L2TP Secrets
EB @@ @ @ ‘ PPP Authentication&Accounting | ‘“ ‘

|Name / |Password  |Profile 'Remote Address Comment -/
© C001_1706319371_001 il plan_60mbPPPoE 192.168.70.1 MYRIAN OTAVALO (CASA ) i
© C002_1004096861_001 e plan_50mbPPPoE 192.168.70.2 JAZMIN SANCHEZ (OFICINA ) |
© C003_1005117807_001 o plan_60mbPPPoE 192.168.70.3 Edison MALDONADO (LOCAL) |
© C004_1005117807_002 plan_60mbPPPoE 192.168.704 Edison MALDONADO (CASA ABG) |
© C005_1000122083_001 i plan_40TDmbPPPoE 192.168.70.5 GUILLERMO OTAVALO (DOMICILIO ) |
) C006_1000122083_002 ksiizicnd plan_60mbPPPoE 192.168.70.6 GUILLERMO OTAVALO (LOCAL ) |
‘ O
6 items (1 selected)

En el caso que se quiera ingresar la misma cuenta nos dard un error. Como nos muestra
la Figura 33.

Figura 33 Error Cuenta Repetida

- localhost:7084 dice

Agregal Error al Cargar los datos en RB

USUARIC

C006_1000122083 002 RESIDENCIAL 1 d
PASSWORD IP ADDRESS

1000122083@ 192.168.70.6
REFERENCIA CONTRATO

CASA 00

AGREGAR

3.3.4.2. Servicio de Internet

Mediante el botén de servicio podemos activar o desactivar el acceso de internet a las
cuentas que se encuentran en el router.

Para realizar la prueba de desactivacion del servicio, se procede a desactivar a dos

cuentas C005_1000122083_001 y C006_1000122083_002. Como se muestra en la
Figura 34 y Figura 35.
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Figura 34 Alerta de Desactivacion de Servicio de Internet

CUENTAS DE INTERNET Servicio Desactivado

Agregar Clientes.

Show 10 v | entries Search.

P

.

USUARIO PASSWORD  PLAN ADDRESS  FECHA  COMMENT

€005_ 1000122083@ TERCERA/DISCA 192.168.70.5 CADA20  GUILLERMO e T
1000122083_001 OTAVALO

(DOMICI

CO06_1000122083_002 1000122063@  RESIDENCIAL3 192168706 CADA20  GUILLERMO
OTAVALO

(LOCAL

Showing 1 to 2 of 2 entries Previous Next

Figura 35 Cuentas Desactivadas en el RB

pPp

Interface PPPoE Servers Secrets ‘ Profiles Active Connections L2TP Ethernet L2TP Secrets
EIE‘ E§| E| E‘ | PPP Authentication&Accounting ‘

|Name * |Password !Proﬁ\e 'Remote Address |Comment !V
@ C001_1706319371_001 = plan_60mbPPPoE 19216870 1 MYRIAN OTAVALO (CASA )
@ C002_1004096861_001 - plan_50mbPPPoE 192168702  JAZMIN SANCHEZ (OFICINA )
@ C003_1005117807_001 i plan_60mbPPPoE 192168703  Edison MALDONADO (LOCAL )
© C004_1005117807_002 R plan_60mbPPPoE 19216870 4 Edison MALDONADO (CASA ABG )
X @ C005_1000122083_001  **** plan_40TDmbPPPoE 192 16870 5 GUILLERMO OTAVALO (DOMICILIO )
X @ C006_1000122083_002 **** plan_60mbPPPoE 192 168 70 6 GUILLERMO OTAVALO (LOCAL )
+ |+
6 items.

En la Figura 36 se procede a la activacion de la cuenta C005_1000122083_001, la cual
se Activa en el RB de la empresa, como nos muestra la Figura 37.
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Figura 36 Activacion de la Cuenta al Servicio de Internet

ocabost 084 dic |

CUENTAS DE INTERNET SepeRcharo
Aceptar
Agregar Clientes
Show 10 v entries Search:
i IP
USUARIO PASSWORD PLAN ADDRESS FECHA COMMENT
C005_ 1000122083@ TERCERA/DISCA = 192.168.70.5 CADAZ0 GUILLERMO SERVICIO EDITAR ELIMINAR
1000122083_001 OTAVALO
(DOMICI
C006_1000122083_002 | 1000122083@ RESIDENCIAL 3 192.168.70.6 CADAZ0 GUILLERMO SERVICIO EDITAR ELIMINAR
OTAVALO
(LOCAL
Showing 1 to 2 of 2 entries Previous - Next

Figura 37 Cuenta Activada en el RB

PPP = E3
Interface PPPoOE Servers Secrets ‘ Profiles = Active Connections L2TP Ethernet L2TP Secrets
& || =| | [5\:; = | |?| ‘ PPP Authentication&Accounting |
_‘!‘_{EI_[I_IE ! EPasswmd Profile iRemote AddressiComment |v
@ C001_1706319371_001 o plan_60mbPPPoE 192.168.70.1 MYRIAN OTAVALO (CASA )
© C002_1004096861_001 o plan_50mbPPPoE 192.168.70.2 JAZMIN SANCHEZ (OFICINA )
© C003_1005117807_001 e plan_60mbPPPoE 192.168.70.3 Edison MALDONADO (LOCAL )
© C004_1005117807_002 e plan_60mbPPPoE 192.168.704 Edison MALDONADO (CASA ABG )
| @ C005_1000122083_001 i plan_40TDmbPPPoE 192.168.70.5 GUILLERMO OTAVALO (DOMICILIO )
|x C006_1000122083 002 = plan_60mbPPPoE 192.168.70.6 GUILLERMO OTAVALO (LOCAL )
| »
6 items

3.3.4.3. Editar Cuenta

En la Figura 38 y Figura 39 podemos observar los datos de la cuenta que queremos
editar, después de realizar las validaciones necesarias nos presentaran una alerta que se
han actualizado los datos correctamente como lo observamos en la Figura 40, los datos

seran editados tanto como en el RB como en la BD como podemos observar en la
Figura 41 y Figura 42.
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Figura 38 Datos de la cuenta a Editar

Editar

USUARIO FLAN
C005_ 1000122083 _001 TERCERA/DISCA v
FPASSWORD IP ADDRESS
1000122083@ 192.168.70.5
REFERENCIA FECHA
DOMICI CADA 20 b
EDITAR
Figura 39 Datos de la cuenta a Editar en RB
PPP = E3
Interface PPPoE Servers Secrets ‘ Profiles Active Connections L2TP Ethemet L2TP Secrets
# |=| v x| O [T|| Prp AuthenticationaAccounting | Find
|Name ¢ iPasswold iProﬁIe Remote Address Comment |v
@ C001_1706319371_001 [— plan_60mbPPPoE 192.168.70.1 MYRIAN OTAVALO (CASA )
© C002_1004096861_001 i plan_50mbPPPoE 192168702  JAZMIN SANCHEZ (OFICINA )
© C003_1005117807_001 e plan_60mbPPPoE 192168703  Edison MALDONADO (LOCAL )
© C004_1005117807_002 s plan_60mbPPPoE 192168704  Edison MALDONADO (CASA ABG )
@ C005_1000122083_001 i plan_40TDmbPPPoE 192168705  GUILLERMO OTAVALO (DOMICILIO )
@ C006_1000122083_002 = plan_60mbPPPoE 192.168.70.6 GUILLERMO OTAVALO (LOCAL )
. »

6 items (1 selected)
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Figura 40 Alerta de datos de la cuenta modificados

localhost:7084 dice
Editar Datos Modificados

USUARI(

C005_ 1000122083_001 RESIDENCIAL 3 v
PASSWORD IP ADDRESS

1000M122083@ 192.168.70.5
REFERENCIA FECHA

CASA CADA 30 v

EDITAR

Figura 41 Datos modificados en la BD

IP
A
USUARIO FASSWORD FLAN ADDRESS FECHA COMMENT
Co05_ 1000122083@  RESIDENCIAL 192.168.70.5 HCADA 30 GUILLERMOQ
1000122083_001 3 OTAVALO
(CASA)
Figura 42 Datos modificados en el RB
PPP =l E3
Interface PPPoE Servers Secrets ‘ Profiles Active Connections L2TP Ethernet L2TP Secrets
‘ﬂ[:| V“;] iE] iﬁ | PPP Authentication& Accounting ‘ |:, d 7|
|Name iPasswmd Profile |Remote Address Comment }'
© C001_1706319371_001 g plan_60mbPPPoE 192.168.70.1 MYRIAN OTAVALO (CASA )
@ C002_1004096861_001 = plan_50mbPPPoE 192.168.70.2 JAZMIN SANCHEZ (OFICINA )
@ C003_1005117807_001 == plan_60mbPPPoE 192.168.70.3 Edison MALDONADO (LOCAL )
@ C004_1005117807_002 i plan_60mbPPPoE 192.168.70.4 Edison MALDONADO (CASA ABG)
@ C005_1000122083_001 i plan_80mbPPPoE 192.168.70.5 GUILLERMO OTAVALO (CASA)
© C006_1000122083_002 e plan_80mbPPPoE 192.188.70.6 GUILLERMO OTAVALQ (LOCAL )
. [ »
6 items (1 selected)

3.3.4.4. Eliminar
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En la Figura 43 se muestra la eliminacion de la cuenta de servicio a internet, al igual nos
muestra una alerta que se ha eliminado correctamente.

Figura 43Eliminacién de la cuenta de internet

I . 04 cice

CUENTAS DE INTERNET

Agregar Clientes

Show 10 ~  entries
USUARIO PASSWORD
C0o05_ 1000122083@
1000122083_001
C006_1000122083_002 1000122083@

Showing 110 2 of 2 entries

PLAN

RESIDENCIAL

3

RESIDENCIAL

3

Eliminado

IP

ADDRESS FECHA

192.168.70.5

192.168.70.6

CADA 30

CADA 20

COMMENT

GUILLERMO
OTAVALO
(CASA)

GUILLERMO
OTAVALO
(LOCAL

Search:

SERVICIO ELIMINAR
Cocveo [ o s
Previous - Next

Podemos observar en la Figura 44 que si la cuenta se ha eliminado correctamente en el
RB nos aparece la cuenta modificada y el comentario LIBRE.

Figura 44 Datos modificados en el RB luego de la eliminacién

PPP =1 E3
Interface PPPoE Servers Secrets | Profiles  Active Connections L2TP Ethernet L2TP Secrets
=] w|x||a][T] ree Authentication&Accounting | -
'Nramer 7 ' ' i ]:Ii‘assword Profile :RermoterAdd{essiCQmment -
© C001_1706319371_001 e plan_60mbPPPoE 192.168.70.1 MYRIAN OTAVALO (CASA )
@ C002_1004096861_001 i plan_50mbPPPoE 192.168.70.2 JAZMIN SANCHEZ (OFICINA )
@ C003_1005117807_001 — plan_60mbPPPoE 192.168.70.3 Edison MALDONADO (LOCAL )
© C004_1005117807_002 - plan_60mbPPPoE 192.168.70.4 Edison MALDONADO (CASA ABG)
@ C005_1000122083_001 - plan_60mbPPPoE 192.168.70.5 GUILLERMO OTAVALO (CASA)
© Co06 i default 192.168.70.6 LIBRE
. B

6items (1 selected)

En la Figura 45 podemos observar que la cuenta se eliminé en la Base de Datos de la

Empresa.
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Figura 45 Eliminacion de la cuenta en la BD

CUENTAS DE INTERNET

Show 10 ~ entries Search:
. P
USUARIO PASSWORD  PLAN ADDRESS  FECHA  COMMENT
€005 1000122083@ = RESIDENCIAL = 192.168.70.5 CADA30  GUILLERMO e nEE m AT TR
1000122083_001 3 OTAVALO
(CASA)
Showing 1 1o 1 of 1 entries Previous - Next

3.3.5. Reportes de los Clientes

Podemos observar los reportes que se puede sacar de la tabla de clientes en las extensiones
especificados por la empresa: PDF, CSV, EXCEL, PRINT se puede observar desde la
Figura 46 hasta la Figura 50.

Figura 46 Botones para exportar la tabla en formatos especificos

Agregar Cliente

B B||B|| B |86 |showsmow v Search;

NOMBRES * APELLIDOS CEDULA TELEFONO CELULAR CORREO DIRECCION SECTOR VER EDITAR ELIMINAR

JAZMIN SANCHEZ 1004096861 0985649836 0985649836 jazmin@gmail. com OTAVALO MARIA JOSE m
o

Edison MALDONADO 1005117807 0981739835 2923031 edison@gmail com OTAVALO COPACABANA

GUILLERMO OTAVALO 1000122083 0981739635 2923022 guillermo@gmail.com  Guayaquily Juan  CENTRO
Mentalvo
OTAVALO

MYRIAN OTAVALO 1706319371 0981739835 0622923031 myrian@gmail com OTAVALO OTAVALO

Showing 1 to 4 of 4 entries

© 2022 - Cresley - Privacy

Principal - Prueba...pdf A #H Principal - Prueba...xisx A #B Principal - Prueba..csv A
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Figura 47 Datos exportados de la tabla en PDF

Principal - PruebaNetCore (2).pdf 100% + (2[5

Principal - PruebaNetCore

NOMBRES APELLIDOS CEDULA TELEFONO CELULAR CORREQ DIRECCION SECTOR
Edison MALDONADO 1005117807 0981739835 2923031 edison@gmail.com OTAVALO COPACABANA
GUILLERMO OTAVALO 1000122083 0981739835 2923032 guillermo@gmail.com Guayaquil y Juan Montalvo OTAVALO CENTRO
JAZMIN SANCHEZ 1004096861 il.com OTAVALO MARIA JOSE
MYRIAN OTAVALO 1706319371 0981739835 0622923031 myrian@gmail.com OTAVALO OTAVALO

Figura 48 Datos exportados de la tabla en EXCEL

=] s Principal - PruebaNetCore (1)xlsx - Bxcel

Archivo [MITSM Insertar  Disposicién de pigina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda Q) jQué desea hacer?

“Dgé, [ C == #aumueo HE B3 B =2 &y O
Pegar N KS-[E-[HA- == B . g5 o0 48 88 Formato  Darformato Estiesde  Insertar Eliminar Formato | Ordenary  Buscary
B condicional * comotabla~  celda v B - 9 filtrar ~ seleccionar ©
Portapapeles 5 Fuente 1) Alineacion ) Namero = Estilos Celdas Edicidn ~
Al = #e || principal - PruebaNetCore &
A A B c D E F G H 1 ] K L [=]
1 Principal - PruebaNetCore |
2 NOMBRES APELLIDOS CEDULA TELEFONO  CELULAR CORREO DIRECCION SECTOR
3 |Edison MALDONADC 1005117807 0981739835 2923031 edison@gmail.com OTAVALO COPACABANA
4 |GUILLERMO  OTAVALO 1000122083 0981739835 2923032 m yaquil y Juan Montalvo OTAVALO CENTRO
5 |JAZMIN SANCHEZ i 6 i m OTAVALO MARIA JOSE
6 |MYRIAN OTAVALO 1706319371'0981739835 0622923031  myrian@gmail.com OTAVALO OTAVALO
ZJ
i
i
10|
1|
12|
13|
14|
]5,
16|
17|
18|
19|
20
21
2 L
2| =
Sheetl @ [« ] [
Listo (Y Accesibilidad: todo correcto H M -——+ 10%
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Figura 49 Datos exportados de la tabla en CSV

=] Principal - PruebaNetCore.csv - Excel

Archivo  [MOTSCMNl Insertar  Disposicién de Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda Q) lesea hacer?

B e i x s | = =EH e s IEAEECIEEEEE
Pegar NEEE sl R At == Combinary centrar > | G2 ~ 9 oo | %8 98 Formato  Darformato Estilos de | Inserter Eiminar Formato | | Ordenary  Buscary
- condicional - comotabla~ celda - - - o filtrar - seleccionar
Portapapeles & Fuente ~ Alineacion ~ Numero ~ Estilos Celdas Edicién ~
Al - F || NOMBRES,"APELLIDOS","CEDULA","TELEFONO", "CELULAR","CORREO", " DIRECCIA“N", "SECTOR" &
4 A 8 | © D E F G H | J K L M N o P Q [~
1 [nomeres,"JPELLIDOS", "CEDULA", "TELEFONO?, "CELULAR","CORREO","DIRECCIA"N","SECTOR"
2 [Edison,"MALDONADO","1005117807","0981739835",2923031", "edison@gmail.com”,"OTAVALO","COPACABANA"
3 |GUILLERMO,"OTAVALO","1000122083","0981739835","2923032","guillermo @gmail.com", " Guayaquil y Juan Montalvo OTAVALO","CENTRO"
4 |JAZMIN,"SANCHEZ"," 5 i | "jazmi il.com”,"OTAVALO","MARIA JOSE"
5 |MYRIAN,"OTAVALO", "1706319371","0981739835", "0622923031","myrian@gmail.com","OTAVALO","OTAVALO"
6
7
8
g
10
1
12
13
14
15|
16
17
18
19
20
21
22 L
23
=

anl
Principal - PruebaNetCore (C) [o] ] ™

listo (3 Accesibilidad: No disponible i) O - ——8——+ 100%

Figura 50 Datos exportados de la tabla en PRINT

[ [ —
| Y Imprimir 1 pagina
| anCIpaI - PruebaNetCore
NOMBRES APELLIDOS CEDULA TELEFONO CELULAR CORREQ DIRECCION SECTOR
| Edison MALDONADO 1005117807 0OB1730835 2023031  edisong@gmalcom  OTAVALD COPACABANA Destino I Guardar como PDF o
GUILLERMO OTAVALO 1000122083 0981739835 2923032  guiemno@gmallcom  Guayaquily Juan CENTRO
| Moniaho OTAVALD
| Paginas Todo -
JAZMIN SANCHEZ taesedsEe com  OTAVALD MARIA JOSE 9
MYRIAN OTAVALO 1706319371 0981739835 0622023031 myﬂan@ynalmm OTAVALD OTAVALD
Disefio Harizontal b
4
Més ajustes v
[ i

m Cance{a’

3.4. Pantalla de Soporte Técnico

Como se muestra en la Figura 51 en la pantalla de soporte técnico se puede generar
tickets de servicio al cliente, buscar los tickets por fechas y clientes y completar los
tickets que se han generado.
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Figura 51 Pantalla de Soporte Técnico

SOPORTE TECNICO

BUSCADOR POR FECHAS

Desde |Hasta|

CLIENTE

ELEGIR DATOS

BUSCAR

4] B @ ] a8 Show 25 rows

. FECHA
CLIENTE USUARIO INGRESO
Edison C003_1005117807_001  18/01/2023
MALDONADO 0:00:00
Edison C004_1005117807_002  20/01/2023
MALDONADO 0:00:00
JAZMIN C002_1004096861_001  18/01/2023
SANCHEZ 0:00:00
JAZMIN C002_1004096861_001  20/01/2023
SANCHEZ 0:00:00
MYRIAN C001_1706319371_001  18/01/2023
OTAVALO 0:00:00

© 2022 - Cresley - Privacy

DETALLE

Cambiar Clave

CAMBIAR CLAVE DE

WIFI

FIBRAROTA

PARPADEAN DOS

FOCOS EN ROUTER

ALAVEZ

FIBRA ROTA DESDE
EL 16/01/2023

001

003

003

FECHA
PRIORIDAD REVISION TECNICO
BAJA 16/01/2023 HERNANDO
0:00:00 GUERRA
BAJA 20/01/2023 HERNANDO
0:00:00 GUERRA
ALTA 18/01/2023 ALEX
0:00:00 VILLAROEL
ALTA POR
REALIZAR
ALTA 20/01/2023 ALEX
0:00:00 VILLAROEL

Showing 1 to 5 of 5 entries

4. RESULTADO DE LAS PRUEBAS

Search

OBSERVACIONES ACCION

CAMBIO A
1706319371@@

CAMBIO A 52525252@

COMPLETADO

COMPLETADA

Previous n Next

Al realizar las pruebas se obtuvieron los resultados que se detallan desde la Tabla 45

hasta la Tabla 49.

Tabla 45Resultado N° 1 Gestion de los datos del cliente

Resultado N° 1 Gestion de los datos del cliente

valida del cliente

cliente

N° Escenario de Datos de Resultados Resultados
prueba entrada esperados obtenidos
1 Informacién Datos del | Gestion exitosa del | Gestion Exitosa del

cliente

cliente

Informacién  no

valida del cliente

Datos erréneos

del cliente

No puede gestionar

los datos del cliente

Muestra un mensaje

que los  datos
ingresados  estdn
incorrectos
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Sin datos

Ninguno

Se mantiene en la

misma pantalla

Muestra un mensaje

que no se han

ingresado datos

Tabla 46Resultado N° 2 Soporte técnico a clientes

Resultado N° 2 Soporte técnico a clientes

N° Escenario de Datos de Resultados Resultados
prueba entrada esperados obtenidos
1 Informacién Datos del | Gestion exitosa del | Gestion del ticket
valida del ticket | cliente ticket de soporte | de soporte técnico
del cliente técnico
2 Informacién  no | Datos del | Muestra un mensaje | Mensaje de error
valida del ticket | cliente de error que los datos del
del cliente cliente no son
correctos O  no
existe el ticket
Tabla 47Resultado N° 3 Acceso al Servicio de Internet
Resultado N° 3 Acceso al Servicio de Internet
N° Escenario de Datos de Resultados Resultados
prueba entrada esperados obtenidos
1 Informacién Estado del | Activar o | Activar 0
valida del cliente | servicio del | Desactivar el | Desactivar el
cliente acceso a internet de | acceso a internet de
los clientes los clientes
2 Informacién  no | Datos del | Muestra un mensaje | Mensaje de error en
valida del cliente | cliente de error los datos del cliente

Tabla 48Resultado N°4 Notificaciones

Resultado N°4 Notificaciones

NO

Escenario de

prueba

Datos de

entrada

Resultados

esperados

Resultados

obtenidos
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Informaciéon  de
tickets de servicio

técnico pendientes

Datos de los
tickets

pendientes

Se dard un aviso de
la existencia de
ordenes que
servicio técnico que

estan pendientes

Notificacién de las
ordenes de servicio

técnico pendientes

Informacién  de
tickets de servicio

técnico pendientes

Ninguna orden
de Servicio
técnico

pendiente

No se dard ninguna

notificacion de
servicio técnico
pendiente

Ningin mensaje de

tickets pendiente

Tabla 49Resultado N°5 Reportes

Resultado N°5 Reportes

los datos en

general

general de los

clientes

de error

N° Escenario de Datos de Resultados Resultados
prueba entrad esperados obtenidos
a
1 Informacién  de | Datos en | Se exportard los | Se Exportan los
los datos en | general de los | datos en formato de | datos en formato
general clientes Excel o Pdf Excel o Pdf
2 Informacién  de | Datos en | Muestra un mensaje | Mensaje de error en

los datos a
consultar 0
gestionar en los

reportes.
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5. CONCLUSIONES
Terminada la aplicacién web, se pudo obtener las siguientes conclusiones:

e La aplicacidn realiza todas las actividades propuestas por los encargados del drea
de servicio al cliente, debido a que tiene un interfaz sencillo, y entendible para los
encargados del drea.

e Los objetivos del proyecto se han cumplido de manera satisfactoria ya que la
aplicacion paso con las pruebas realizadas por el personal de servicio al cliente de
la empresa.

e FEl uso de NuGets en .Net facilita el desarrollo de la aplicacion ya que cuenta con
una gran variedad de librerias compatibles con los equipos de la empresa para la
programacion de la aplicacion.

e El uso de la metodologia XP ayuda al desarrollo de la aplicaciéon de una manera
mas dindmica con la recoleccion de datos en las reuniones con el personal de
servicio, se adaptaron y cumplieron con los requerimientos obtenidos.

e El uso de la autenticacion y la autorizacién mediante cookies sirve de gran ayuda

en la seguridad de aplicacion y a no obtener accesos no deseados a datos o vistas
que no sea de acceso libre.
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6. RECOMENDACIONES
Terminada la aplicacién web, se pudo obtener las siguientes recomendaciones:

e El personal de servicio al cliente de la empresa pueda recibir una capacitacion del
funcionamiento de la aplicacion, para evitar posibles errores al momento de la
gestion de los datos de clientes.

e Los usuarios deberdn ingresar los datos de manera correcta, debido a que estos
son validados y puedan presentar errores al momento de dar el servicio a los
clientes.

e Esrecomendable tener una planificacion que se ajuste a cambios debido a que se
estd utilizando una metodologia agil y los requisitos pueden irse modificando
segun se los requiera.

e El ordenador donde se va a utilizar la aplicacion este previamente configurado a
la red privada del router mikrotik.

e Utilizar los paquetes NuGets en una aplicacién .Net optimiza los tiempos de
desarrollo de la aplicacion y ayuda a cumplir con todos los requisitos que se
propongan.

e El desarrollo de aplicaciones web para el control y gestién de datos de clientes o
del personal dentro de una empresa facilita la administraciéon y optimiza los

recursos de la misma.

e Las licencias para el funcionamiento apropiado de la aplicacién web deben ser
obtenidas por parte de la empresa Solution Net.
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8. ANEXOS

8.1. ENTREVISTA
Fecha realizacion: 10 de septiembre 2022
Lugar: Oficina Solution Net
Duracién de la entrevista: 25 minutos
Entrevista dirigida a: Dra. Angélica Maldonado, directora del drea de servicio al cliente.
Tipo de preguntas: abiertas

1. (Cbémo es el proceso para la creacion de clientes nuevos de la empresa y dar
acceso de internet a los mismos? ;Por qué?

Para el ingreso de nuevos clientes y dar acceso a internet se realiza la creacién de
credenciales las cuales se las tienen que pasar al Ingeniero encargado de la red,
debido a que no contamos con el cocimiento necesario de conexion al router de la
empresa y tampoco con una herramienta tecnolégica para la elaboracion de las
mimas, este es un proceso un poco demoroso y largo; ya que muchas veces el
encargado se encuentra realizado otras actividades que es de su area.

2. (Cree que es necesario una herramienta tecnoldgica que se adapte a la gestion de
los clientes en el drea de servicio? ;Por qué?

Si, debido a que ayudaria mucho en los tiempos de respuesta que se da a las
solicitudes de los técnicos y clientes que se comunican con esta drea, y al mismo
tiempo mejoraria la calidad de atencion que imparten los trabajadores de esta area.

3. (Al momento de generar tickets de servicio técnico donde se los registra y tienen
acceso de manera dindmica a ellos? ;Por qué?

Los registros de servicios técnicos se los llevan en hojas que se generan de forma
manual al momento de revisar los distintos métodos de comunicacion que tiene el
cliente con el 4rea de servicio, también se los guarda en una hoja Excel, pero a
veces no se logra tener un adecuado seguimiento debido a que no se puede obtener
la informacién necesaria de estos registros para brindar una mejor calidad de
atencion para el cliente.

4. (Qué recursos o aplicaciones tecnoldgicas estan aplicando para el registro de
soporte al cliente? ;Por qué?

Ninguna solo se maneja el office donde se logra realizar la mayoria de las
actividades
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5. (Le gustaria que se implemente un sistema web que mejore el tiempo y la calidad
de respuestas y optimizacion de los recursos del drea de servicio al cliente? ;Por
qué?

Si por supuesto, debido a que nos ayudara a mejorar la atencion del cliente en
cuanto a la gestién de la informacion, al registro de soporte técnico que se da
comunmente en la empresa.

6. (Considera que este sistema web seria de gran ayuda en la empresa? ;Por qué?

Por supuesto es un sistema donde se ayudard a los técnicos y encargados a una
mejor comunicacién con el cliente y también con la direccién de servicio al
cliente.

Andlisis. — Se concluye con la informacién obtenida que es necesario el desarrollo de
aplicacion web para el drea de servicio al cliente de la empresa, ya no se tiene un control
bueno en la gestion de datos de los clientes de la empresa, debido a que con la aplicacién
se podra realizar de manera 4gil, eficaz y segura la gestiéon de la informacién de cada
clientes, asi también la optimizacién de recursos y respuesta a los posibles eventos por
parte de los trabajadores que se dan cominmente en la empresa.
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8.2. CRONOGRAMAS

Cronograma iteracién 1

Analizar informacion relz 12 dias

Bucar informacion sobre 4 dias

losisp

Clasificar lainformacion 4 dias
obtenida

Citar lainformacion 4 dias
tlasificada

lun12/08/22 mar 27/09/22
lun 12/08/22 jue 15/09/22

vie 16/08/22 mig21/03/22 2

jue 22/09/22 mar 27/09/22 3

Cronograma iteracion 2

Recolectar los requisitos 13 dias

Formular y preparar la 4 dias
encuesta para la

entrevista

Realizar entrevista para 2 dias
conocer las necesidades

del cliente

Realizar de historiasde 4 dias
usuario

Elaborar diagramas de 2 dias
procesos para el cliente

Pasar requisitos a formato 1 dia
de IEEE

mié 28/09/22 vie 14/10/22 |1
mié 28/09/22 lun03/10/22 4
mar 04/10/22 mié 05/10/22 6
jue 06/10/22 mar11/10/22 |7
mié 12/10/22 jue13/10/22 8
vie 14/10/22 vie 14/10/22 9

Cronograma iteracién 3

Diseiiar el software web 50 dias
Disefiar Base de datos Sdias
segin los requerimientos
Planificar modulos a 7 dias
programar
Determinarimportancia 3 dias
de modulos

Codificar los modulos 20 dias
segin laimportancia
previamente determinada
Presentar avances al 5 dias
clientey esperar

sugerencias a cambios

siguiendo los principios

de la metodologia
Realizarcambios dados 10 dias
porel cliente

lun 17/10/22
lun 17/10/22

lun 24/10/22
mié 02/11/22

lun 07/11/22

lun 05/12/22

lun 12/12/22

vie23f12/22 5

vie21/10/22 10

T

mar01/11/22 12

vie 04/11/22 13

vie02/12/22 14

vie09/12/22 15

vie23/12/22 16

Cronograma iteracion 4

Verificar el sistema medi 30dias  lun 25/12/2 vie03/012/23
Pruebas de validacion 6 dizs lun 26/12/22 lun02/01/B3
Administrar Resuliados 5 dizs mar 030123 lun08f01/B3
Comecidndeerores  7diss mar 10/01/233 mié 18/01/23
Implantacion del sistema 7 dias juely/oys vie21/01/3
Prueties de adaptacion 5 dias lun30/01/23 vie 03/02/23

BREEE
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8.3. RESULTADOS TURNITIN

12123, 1706

Turnitin = Onignality Report - Service Desk

Informe de originalidad
de Turnitin

.P‘rm:z.iuﬂnfl: 01-feb-2023 16:51 -05 Similitud por fu

identificacion: 2004 329860 II: dica de siriiitod

Narmero de palabras: 12404 ok il [uentu e T

5 mibermet:

Eriiracky L 4% Publicaciones: T
e : Papeles del Pl

Mesa de servicio por Edison estudiante:

Maldonado

1% de coincidencia (Internet desde el 12 de mayo de 2020)
https: ffissuu.com/pame? 52 2 fdocs/empastar/s

< 1% de coincidencia (Internaet desde el 12 de mayo de 2020)
https: ffissuu.com/pame2 522 fdocs/empastar/2

< 1% de coincidencia (documentos de estudiantes del 15 de mayo de 2022)
Enviado a Universidad Nacional Abierta ya Distancia, UNAD,UNAD el 2022~
05-15

< 1% coincidencia ()

Diaz Orellana, Rebeca Abigail, Lazo Cruz, Karen Beatriz, Nolasco Argueta,

Cindy laneth. "Desarrollo de un prototips para |a ensefianza de lengua de

sefias por medio de tutor interactivo para la Escuela de Educacidn Especial
San Francisco de Asis, San Francisco Gotera, Departamento de Marazan”,

2021

< 1% de coincidencia (Internet desde el 17 de noviernbre de 2022)
hittp: /frepositorio.espe.adu.ec: BOBO bitstream /2 1000/ 24958/1 /M-ESPEL-sit-

0103 pdf

< 1% coincidencia ()

Gui 5 B i, "Si i tizaci
mmm biici o 1o O " Uni - C
Vallejg, 2017

< 1% de coincidencia (documentos de estudiantes del 28 de noviembre de
2018)

Envi ; g c vallej I018-11-28

< 1% de coincidencia (Internet desde el 04 de diciembre de 2020)

LILLR AL rdalinhininnnr= Sl YOO T E5: LT} Sl einln Fleli Rl

hitps:Fesaea umitin.cominewreport_printyiew.asp feg=18&eb=18esm=40&0id =2004 1 208608 sid=08n=0&m=2 Exvw=5038r=87 1 0806364 17477281, ..

Pontificia Universidad Catdlica del EcuadorSede Ibarra ESCUELA DE
INGENIERIA INFORME FINAL DEL PROYECTOTEMA: DISENO DEL
SERVIDESK PARA EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE DEL PROVEEDOR DE
SERVICIOS DE INTERNET SOLUTION NET DE LA CIUDAD DE ATUNTAQUI
PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULODE INGENIERD EN SISTEMAS
LINEAS DE INVESTIGACION: INGENIERIA DE SOFTWARE Y DESARROLLO
DE SOFTWARE AUTOR: EDISON ANDRES MALDONADO OTAVALO ASESOR:
MGS. SANTIGO DAMIAN QUISHPE MORALES IBARRA, NOV - 2022 Ibarra,
Mgs. SANTIAGO DAMIAN QUISHPE MORALES ASESOR CERTIFICA: Haber
revisado el presente informe final de investigacidn, el mismo que se ajusta

1

72




8.4. CARTA DE ACEPTACION

SOLUTION

Atuntagui, 19 de enero del 2023

Ing.
Stalin Arciniegas
DIRECTOR DE LA CRRERA DE SISTEMAS

Presente. —

Por medio de la presente, me permito informarle que, el sefior Edison Andrés Maldonado
Dtavalg, estudiante de |a Escuela de Ingenieria realizo la entrega del proyecto “DISENO DEL
SERVICE DESK PARA EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE DEL PROVEEDOR DE SERVICIOS DE
INTERMET SOLUTION NET EN LA CIUDAD DE ATUNTAQUI™.

Es grato informar gue el proyecto entregado tuvo gran aceptacion en Solution Net, cumpliendo
con todos los objetivos establecidos.

Atentamente,

Myrian Angélica Otavalo Castro

PROPIETARIA
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