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Resumen

La finalidad del presente proyecto de integracion realizado en la modalidad de
estancia profesional dentro de CICSA! fue disenar e implementar un sistema
web para la gestion de las incidencias ocasionadas por el uso de los recursos y
servicios ofrecidos por el drea de TIC2.

Para facilitar el desarrollo del sistema, este fue dividido en tres mdédulos segun la
funcionalidad de estos:

e Alfa de incidencias
e Consulta y atencidon de incidencias
e Administracion de incidencias

Para abordar de mejor forma el diseno y desarrollo de cada uno de los mddulos
del sistema, se definieron 3 dreas de trabajo:

e |nterfaz de usuario
e Aplicacion
e Base de datos

Se busco que la experiencia del usuario fuese lo mas amigable posible, por ello
se decidio usar el framework Bootstrap 3 de diseno responsivos, asi como jQuery,
HTML5 y CSS3 para la programacién de esta.

Para el desarrollo se utilizd la plataforma ASP.NET4 como el entorno de ejecucion
de la aplicacion, SQL Server como el manejador de base de datos y Windows
Server 2012 como el sistema operativo del servidor, ademads se usaron librerias
desarrolladas en su totalidad por CICSA.

Los resultados que arroja el uso de la plataforma permiten identificar los
problemas mds comunes a los que estd expuesto el usuario y, a partir de esto,
crear un mecanismo que permita reducirlos.

Es necesario mencionar que por politicas de privacidad de CICSA, los detalles
sobre el funcionamiento del sistema y coddigo realizado serdn omitidos.

I Carso Infraestructura y Construccion S.A. de C.V.
2Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

3 Aquel que se adapta a la pantalla usada por el usuario.
4 La programacién se hizo con el Lenguaje C#.
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Intfroduccion

Grupo Carso es uno de los conglomerados diversificados mds grandes e
importantes de América Latina. Se encuentra conformado por cuatro sectores
que se han definido como estratégicos: el sector comercial, el sector industrial,
el sector de energia y el sector de infraestructura y construccion.

CICSA es una empresa mexicana dentro de Grupo Carso, se especializa en el
desarrollo de proyectos para sectores estratégicos, como:

e Agua

e Edificacion

e Hidrocarburos y energia
e Industria

e Infraestructura

e Telecomunicaciones

Actualmente la empresa atiende cuatro lineas de negocio principales:

e Infraestructura, que incluye la construccién de carreteras, presas, plantas de
tratamiento de agua entre ofros.

e Edificacion, avocada al desarrollo inmobiliario, incluyendo la construccion
de edificios, plazas comerciales, hospitales, escuelas, etc.

e Equipos y Estructuras, dedicada al desarrollo de proyectos de ingenieria y a

la construccion de plataformas petroleras.

Perforacién y otros servicios.

En este sentido el area de TIC dentro de CICSA ha tenido especial relevancia
ya que es la encargada de llevar la asignacién, organizacion y control de los
recursos y servicios del drea, ademdads de otorgar apoyo para las incidencias que
puedan surgir por el uso y funcionamiento de estos recursos y servicios. Estas
incidencias abarcan desde el restablecer la contrasena de un equipo hasta
peticiones de estaciones de trabajo para su uso fuera de las oficinas centrales.
Actualmente, no se cuenta con una forma para gestionar y cuantificar estas
incidencias, por lo que no se tienen indicadores fiables que muestren en donde
se puede mejorar la calidad del servicio ofrecido por el drea.

El presente proyecto consiste en dar solucién a la problemdatica actual de
soporte técnico, creando una plataforma para gestionar las incidencias de los
usuarios competentes al drea de TIC, agilizando la atencién otorgada vy
proporcionando indicadores que permitan evaluar y mejorar este servicio.



Antecedentes

Tesis

[1] CONOCIMIENTO Y BASES DE DATOS: UNA PROPUESTA DE INTEGRACION INTELIGENTE

La tesis estudia las estructuras y organizacion de una base de datos para el
almacenamiento de informacion, ademds de una serie de técnicas sobre
codmo mantener la consistencia de los datos y los fallos que se pueden presentar
durante la ejecucion y/o administracion de una base de datos.

Proyectos de infegracion o terminales

[2] SISTEMA DE INFORMACION PARA EL SEGUIMIENTO Y MONITOREO DE ACTIVIDADES DEL ALUMNO

El proyecto estudia la generacion de contenido personalizado en base a
pardmetros dados inicialmente por uno de los usuarios a fravés de un test y la
generacion de estadisticas a través de los recursos que este usuario consulta.
Se necesitd disenar una interfaz grafica amigable para todos los usuarios del
sistema para permitir una experiencia mds amigable para fomentar de mejor
forma el aprendizgje.

[3] SISTEMA DE INFORMACION PARA EL SEGUIMIENTO DE SERVICIOS Y CONSUMIBLES

El proyecto propone solucionar un problema de gestion de recursos y servicios
de un drea mediante la implementacion de un sistema de informacion. Segun
su andlisis de resultados, se agilizaron los procesos internos y esto redujo los
tiempos de respuesta para las solicitudes de los usuarios.

[4] GESTION DEL ARCHIVO DIGITAL DE LA COORDINACION DE POSGRADOS DE CBI MEDIANTE UN
SISTEMA DE INFORMACION WEB

El proyecto propone solucionar un problema de gestion de informacién
mediante la implementacién de un sistema de informacién. Se destaca el uso
de claves para la gestion de la informacioén (localizada en archivos) y de los
estados a los que esta puede pertenecer.

Software
[5] CARGOO

Es la aplicacion web sobre la que se montara el sistema propuesto. Se encarga
de la consulta de informes y estadisticas de los proyectos de Carso



Infraestructura y Construccion, actualmente continba en desarrollo agregando
mas funciones segun las necesidades de la empresa.

Articulos
[6] QUERY OPTIMIZATION

El articulo describe la forma de optimizar las consultas hacia la base de datos
para obtener un mejor rendimiento, esto agiliza la obtencion de datos cuando
se realizan un numero considerable de consultas de forma frecuente.

Justificacion

Dado que el drea de TIC atiende un nUmero considerable de incidencias, es
necesario llevar un registro que permita al usuario conocer las acciones
realizadas hasta el momento, ademds, es necesario llevar un control sobre las
incidencias para el personal del drea de TIC ya que en ocasiones se requiere
delegar cierta incidencia a ofro miembro del drea para que continte la
atencion. Por Ultimo, se debe considerar que estas incidencias se pueden dar
fuera de las oficinas centrales, esto complica la comunicacion del usuario con
el drea de TIC para dar a conocer la incidencia.

Considerando lo anterior, se propone el desarrollo de una aplicacion web que
centralice y facilite las tareas de alta, consulta, atencidn y administracion sobre
las incidencias, sin importar el lugar en donde se encuentre el usuario que o
solicita, ademads de otorgar indicadores para evaluar el servicio otorgado por
el personal dentro del drea de TIC.

Objetivos

Objetivo General

Desarrollar una aplicaciéon web para gestionar las incidencias recibidas por el
drea de TIC en CICSA.

Objetivos Especificos

1. Se disend e implementd el mdédulo de alta de incidencias.

2. Se disend e implementd el mddulo para la consulta y atencion de
incidencias.

3. Se disend e implementd el mddulo para la administracion de incidencias
atendidas.



Marco Tedrico

Metodologia de desarrollo agil SCRUM [7]

Esta metodologia es usada para todos los desarrollos del drea de TIC en CICSA,
se basa en el siguiente proceso (ver la Figura 1):

1. Lista de requisitos prioritarios: Se presenta la lista de requisitos del proyecto.
Se resuelven las dudas que surgen y se seleccionan los requisitos mas
prioritarios que se comprometen a completar en la iteracion.

2. Planificacion: Se elabora la lista de tareas para la iteracion.

3. Ejecucion: Cada dia se realiza una reunién de sincronizacién, en esta se
inspecciona el trabajo realizado hasta ese momento, se eliminan 1os
obstdculos que no se puedan resolver por cuenta propia y el cliente refina
la lista de requisitos para las proximas iteraciones.

4. Demostracion: Se realiza el Ultimo dia de la iteracién, se presenta al cliente
los requisitos completados en la iteracion. El cliente realiza las adaptaciones
necesarias.

5. Retrospectiva: Se realiza el Ultimo dia de la iteracion, se analiza como ha
sido la manera de trabajar y los problemas que podrian impedir progresar
de manera adecuada.

6. Lliberacion: Se integran los requisitos completados al proyecto.

7. Retroalimentacion: Se reciben los comentarios de parte del cliente para
preparar la proxima lista de requisitos del proyecto.

Lista de
Requisitos Retroalimentacion
Prioritarios

: - Liberacion
Ejecucion
Planificacion Reunidn
diaria

Se obtiene .,
Duracion

de2a4
semanas

|

i Lista de Y

| Tareas Retrospectiva
[ 9

Demostracion

Figura 1: Diagrama de la Metodologia SCRUM



Seguir esta metodologia nos permite recibir de mejor forma la refroalimentacion
de las partes implicadas y buscar la mejor solucion para los problemas o
cambios que puedan surgir durante el desarrollo.

Patron de diseno MVCS [8]

Este patron es usado para implementar sistemas donde se necesite del uso de
interfaces de usuario. Facilita la creacion de un sistema mds robusto, mejorando
las tareas de mantenimiento y reutilizacion del cédigo.

Consiste en la separacion del cédigo en tres capas diferentes, acotadas por su
responsabilidad, en lo que se llaman:

e Modelos: Esta capa trabaja con los datos, contiene mecanismos para
acceder ala informacién y actualizar su estado.

e Vistas: Esta es la capa que se muestra al usuario final, contfiene los
mecanismos que permiten mostrar la informacion solicitada.

¢ Controladores: Esta capa responde a las acciones solicitadas por el sistema,
funciona como el enlace entre las vistas y los modelos.

Para un enfoque web, este patrén debe implementarse a través de una
arquitectura tipo Cliente Servidor, la cual se basa en el envio de peticiones por
parte de un cliente y su recepcidon, procesamiento y respuesta por parte del
servidor a través de una red (ver la Figura 2).

Aplicacion MVC
Peticion HTTP

- R ta HTTP Controlador
Cliente
{ Propiedad: Valor }
Lectura y
Modelo Escritura

Capa de datos

Vista

P

La respuesta
puede contener
estos elementos

Figura 2: Patron de diseno MVC aplicado a un entorno web.

5 Modelo - Vista — Controlador



Desarrollo del Proyecto

Andlisis del sistema

En esta etapa se marcaron los limites del sistema con base en el proceso
contemplado y la identificacion de las enfidades involucrados.

Durante esta etapa se decidid identificar cada reporte de incidencia como un
folio, hacia este se enfoca el proceso mostrado en la Figura 3, nombrado el
ciclo de vida de un folio.

Usuario Ing. de

da de Soporte
alta un toma un

folio folio

Usuario
proporciona
retroalimentacion

Ing. de Ing. de
Soporte Soporte
transfiere atiende el
un folio folio

Ing. de
Soporte
revisa un
folio

Soporte Soporte solicita Usuario cierra

rechaza un confirmacién el folio
folio de folio

Figura 3: Ciclo de vida de un folio.

Cada folio tiene asociada la siguiente informacion:

e NUmero de Folio: Es el nUmero asignado por el sistema, identifica a un folio
de forma Unica.

e Usuario: ID del usuario que envid el folio.

e Nombre de Usuario: Nombre del usuario que enviod el folio.

e Titulo: Nombra el problema o solicitud.

e Descripcion: Describe el problema o solicitud.

e Service Tag: Identificador del equipo.

e Prioridad: Indica el nivel de urgencia del folio.

e Fecha de Alta: Indica la fecha (dd/MM/aaaa hh:mm:ss) en la que el folio
fue levantado.



Ubicacién: Indica la ubicacion del usuario.

TeamViewer: Indica si el usuario tiene TeamViewer para atender el folio.
Lync: Indica si el usuario quiere ser contactado por Microsoft Lync para
atender el folio.

Emails: Indica los correos proporcionados por el usuario.

Teléfonos: Indica los teléfonos proporcionados por el usuario.

Archivos: Indica los archivos proporcionados por el usuario.

Usuario de Soporte: ID del usuario que atiende el folio.

Nombre de Usuario de Soporte: Nombre del usuario que atiende el folio.
Opciodn: ID de la opcidn a la que pertenece el folio.

Nombre de la Opcion: Nombre de la opcidn a la que pertenece el folio.
Categoria: ID de la categoria a la que pertenece el folio.

Nombre de la Categoria: Nombre de categoria a la que pertenece el folio.
Estatus: Indica el estatus actual del folio.

Fecha de Actualizacion: Indica la fecha de la Ultima actualizacion hecha
en el folio.

Avance: Representa el porcentaje de avance que lleva el folio.

Tiempo Estimado: Indica el tiempo estimado actual para atender el folio.
Historial: Es la lista de operaciones hechas sobre el folio.

Ademds, en esta etapa se identificaron a los actores que participan en el
sistema y las acciones que puede realizar cada uno sobre este:

Usuario: Se encarga de reportar las incidencias correspondientes al drea de
TIC, ademds, puede consultar las operaciones realizadas sobre los folios
asignados a estas incidencias y, confirmar su solucidn o dar una
retroalimentacion (ver Figura 4).

Ingeniero de Soporte: Se encarga de atender, transferir o rechazar los folios
generados por el usuario, ademads de solicitar una confirmacion de solucion
de parte de este. Por Ultimo, puede dar de alta un folio a nombre de algin
usuario, en caso de ser necesario (ver Figura 5).

Supervisor de Soporte: Tiene todas las funciones del ingeniero de soporte,
ademds se encarga de consultar los folios asignados a cada uno de los
ingenieros de soporte que tiene a su cargo (ver Figura 6).

Administrador de Soporte: Se encarga de consultar todas las incidencias
reportadas a fravés del sistema, ademds de consultar las estadisticas
generadas por este (ver Figura 7).



Frontera del Sistema

Alta Folio

Consultar Folios

’
N

Usuario Guardar Avance
Falio

w

Figura 4: Diaograma de casos de uso para el Usuario.

Frontera del Sistema

Alta Folio

Consultar Folios

(Guardar Avance

// Folio
\@
Ingeniero

de Soporte

Transierir Folio

Rechazar Folio

Figura 5: Diagrama de casos de uso para el Ingeniero de Soporte.




Frontera del Sistema

Consultar Folios

Guardar Avance
Falio

Tornar Faolio

Supe wisor\

de Soparte

Rechazar Folio

Figura é: Diagrama de casos de uso para el Supervisor de Soporte.

Frontera del Sistema

Consultar Folios

—
~

Administrador
de Soporte

Consultar
Estadisticas

Figura 7: Diagrama de casos de uso para el Administrador de Soporte.

Por Ultimo, se decidié gestionar el ciclo de vida del folio en tres mdédulos segun
la funcionalidad y actores involucrados en cada fase de este proceso:

e Moédulo de alta y seguimiento de incidencias: En este médulo comenzard y
terminard el ciclo de vida de un folio, dentro de este pueden realizarse las
operaciones de dar de alta, consultar, retroalimentacion y cierre de folios
para el usuario.



e Modulo de consulta y atencion de incidencias: Este mddulo continuard con
las siguientes dos etapas del ciclo de vida de un folio, dentro de este
pueden realizarse las operaciones de consultar, tomar, fransferir, rechazar,
guardar avances y solicitar confirmacién de folios para el ingeniero de
soporte, ademds, una de sus pantallas permitird las operaciones de cierre y
retroalimentacion para el usuario.

e Moédulo de administracién de incidencias: Este mddulo esta fuera del ciclo
de vida de un folio, serd el encargado de las operaciones de consultar para
los supervisores y administradores de soporte, ademds de mostrar las
estadisticas generadas por la plataforma a estos Ultimos.

Diseno del sistema

Interfaz de usuario

Para facilitar y optimizar el diseno de la interfaz de usuario, la plataforma
Cargoo hace uso del framework Bootstrap 3, el cual fiene como fundamento el
diseno mobile-firsté, que facilita un diseno responsivo, usa la libreria de jQuery
para su funcionamiento, asi como HTML5 y CSS3.

Con este framework se disenaron las interfaces usando los conceptos de
columnas y paneles para estructurar visualmente la informacion, esto se
muestra en la Figura 8.

Pantalla arande Pantalla pequena

Encabezado Encabezado

Panel de informacion
relevante

Contenido

principal Contenido principal

Panel opcional

Figura 8: Diagrama de secciones de la interfaz grdfica.
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Para agregar dinamismo al sistema se hizo uso de la tecnologia XHR7 para
llomadas asincronas a fravés de la API8 de jQuery AJAX?, la informacion
solicitada por estas peticiones uftiliza el formato de intercambio JSON'O,

Al dividirse el sistema en los mddulos ya mencionados, se facilitdé bastante la
navegacion, ya que se concenfraron varias funciones dentro de una misma
vista, aprovechando el dinamismo que proporciona el uso de jQuery y HTMLS.

A contfinuacion, desde la figura 9 hasta la 12 se muestran las vistas usadas por
el sistema, se cubrid la informacién considerada como sensible por CICSA.

a - - —

+ Hima 5 & Lonitrhard Contacto a

© (A qué categoria partenecs Tu peticitnT " ._
|

_:_-ju-_.q.,-::u;:-_! 2"
|.| i contrasefia? CONTINUAR
|
]
|
|
. e,
.
I
. —
B
.
]
By

Figura 9: Vista de alta de un folio.

7 XML HTTP Request

8 Application Programming Interface.
? Asynchronous Javascript and XML.
10 Javascript Object Notation.
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Figura 11: Vista de aftencion de un folio.
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Figura 12: Vista de administracion y estadisticas de los folios levantados.

Aplicacion

Dentro de CICSA se usan las tecnologias provistas por Microsoft, las cuales
incluyen la plataforma ASP.NET ' como el entorno de ejecucion de la
aplicacion, ademds se usaron librerias desarrolladas en su totalidad por CICSA,
por ende, el contenido de estas no puede ser especificado.

Este sistema fue montado sobre la plataforma Cargoo de CICSA, la cual ya
implementa un sistema de autenticacién y seguridad, por lo tanto estas tareas
no serdn tfratadas en el presente documento.

Para el desarrollo de los mddulos se usd el Patron de Diseno MVC [8], a fravés
de una arquitectura tipo Cliente-Servidor.

Se utilizaron los frameworks MVC 4y Web APl 2 de ASP.NET para la codificaciéon
del sistema, fodas las clases desarrolladas se muestran en la tabla 1.

En el apéndice 1 se incluye una lista de los modelos y una descripcion de los
miemlbros publicos de estos.

1" La programacion se hizo con el Lenguaje C#.
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S T

Vista
Vista
Vista

Vista

Vista
parcial

Vista
parcial

Vista
parcial

Vista
parcial

Vista
parcial

Vista
parcial

Script

Script

Script

Script

Alta.cshtml
Panel.cshtml
Folio.cshtml

Admin.cshtml

_Layout.cshtml

_Card.cshitml

_Categoria.cshtml

_Panel.cshtml

_Table.cshtml

_FormDetalles.cshtml

altaP.js

panelP.js

folioP.js

adminP.js

Vista del médulo de alta y
seguimiento de incidencias.

Primera vista del médulo de consulta
y atencion de incidencias.
Segunda vista del médulo de
consulta y atencion de incidencias.
Vista del médulo de administracion
de incidencias.

Contiene el codigo HTML que
encapsula al resto del documento
generado en las Vistas. Incluye la
cabecera del documento y
referencias a hojas de estilo y scripts
base.

Contiene el cédigo para renderizar
una la informacién de un folio en
forma de tarjeta.

Contiene el cédigo para renderizar
una categoria y sus opciones.
Contiene el codigo para renderizar la
informacion de un folio en forma de
panel.

Contiene el codigo para renderizar
un listado de folios.

Contiene el cédigo para renderizar
un formulario de alta de incidencias.
Contiene las funciones que le dan
dinamismo a la vista del mdédulo de
alta y seguimiento de incidencias.
Contiene las funciones que le dan
dinamismo a la primera vista del
modulo de consulta y atencidon de
incidencias.

Contiene las funciones que le dan
dinamismo a la segunda vista del
modulo de consulta y atencidn de
incidencias.

Contiene las funciones que le dan
dinamismo a la vista del mdédulo de
administracién de incidencias.
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Contiene las operaciones para

Script Folio.js ajustar la informacién de un folio a
una vista.
Contiene las operaciones para
Script Categoria.js ajustar la informacién de una

categoria a una vista.

Controlador encargado de
desplegar las vistas del Soporte.
Confrolador de API para los modulos

Controlador SoporteController.cs

API APISoporteController.cs de Soporte

Modelo Folio.cs Clase que representa un Folio.

Modelo Opcion.cs Representa una opcion dentro de
una categoria.

Modelo Categoria.cs Clase que representa una categoria.

Modelo CategoriaUsuario.cs Clase que repr,esen’ra un usuarno
como categoria.

Modelo Bitacora.cs Qlose que rgpresen’rc una entfrada
(fila) en la Bitacora.

Modelo Archivo.cs Estructura que representa un archivo

y sus propiedades.

Tabla 1: Descripcion del codigo fuente desarrollado.

Base de datos
Con base enlainformacion obtenida de la etapa de andilisis se propuso la base

de datos mostrada en la Figura 13, se usaron técnicas de normalizacion en
medida de lo posible para robustecer este diseno y facilitar su escalabilidad.

Ademds, se realizd6 una fragmentacion vertical con la informacion del folio, se
dividieron los datos proporcionados por el usuario (Tabla SOP_Folios) con los
datos que genera el sistemma durante el ciclo de vida del folio
(SOP_Folios_Estatus). Esta fragmentacion nos permitié delegar la generaciéon de
estadisticas y conteos a la base de datos.

Como puede observarse en la Figura 9, la base de datos para el sistema se
apoya en una tabla y una vista ya existente dentro de la base de datos general
de Cargoo, estos elementos contienen informacion sensible para CICSA por lo
que solo se muestra la descripcion de las columnas usadas por el sistema.

El manejador de base de datos usado por CICSA es SQL Server 2008.
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SOP_Adjuntos_Folios SOP_Folios SOP_Opciones
ID INT AI Hh PK | ID_INT AT t{ PK | ID INT AL HH— = FK
idFolio INT N FK | idUser VARCHAR(30) wre-t= — FK | idCategoria TINYINT — FK
i
) L
nombreArchivo VARCHAR(100) titulo NVARCHAR(100) i FK | idSector VARCHAR(30) P-4
) [
rutatrchivo VARCHAR({250) descripcion NVARCHAR(1500) i titulo NVARCHAR(SD) : —H-_Els
) [
.. i '
SOP_Emails_Folios prioridad CHAR(1) i tiempoResp CHAR(3) P dFK
i [
fechaAlta DATETIME | . b
ID INT AI i S0P_Categorias :
- i 1]
- - . teamViewer BIT ! 1
1dFolio INT ' | F-#{ PK | ID TINYINT AI :
1 [
email VARCHAR(100) msLync BIT | - :
. titulo NVARCHAR(50) :
- personal BIT | H —
S0P_Tel=_Folios ' . : _
_ ! SOP_Perfiles :
ID INT AI SOP_Estatus_Folios ! : —
_ - | PK | ID INT AT i HH PR
idFolio INT = =PK i R '
i i 1-#{ FK | idUser VARCHAR(30) L FK
telefono VARCHAR(LO) FK | 7d0pcion INT o ] . P
R ! L4 FK | idCategoria TINYINT '
extension VARCHAR(S) FK | idUser VARCHAR(30) P N —
i S0P_Supervision .
SOP_Bitacora estatus VARCHAR(Z) i :
1 PK | ID _INT AI H
ID INT AI fecha DATETIME i : e
=% FK | idSupervisor VARCHAR(30) .02
jdFolio INT v avance TINYINT : 1\\
i i---k FK | idSoporte VARCHAR(30D)
idUser0 VARCHAR(30) BT SOP_Folios_Notificaciones '
[} 1
' H
idUserD VARCHAR(3O Ed--- H I . 1
(30) : PK | ID INT AI 5 E View_User_Nombres i
operacion CHAR(2 E H 5 H S S S '
P 2 i Lt FK | idFolio INT 5 "PK | ID VARCHAR(30) genen
fecha DATETIME : : e ELEEE 1
] ' fecha DATE : | SI_Nom NVARCHAR(100) |
tiempoResp CHAR(3) : ' ' ! '
: S0P_Folios_Evaluacion i - ¢ 5I_Nal NVARCHAR(100)
notas NVARCHAR (15000 H i Ya existe | i
[] L] [] i
] " W
S0P_Preguntas ' FK [ idFolio INT 5 N
[} 1
ID TINYINT AT H—i—g FK | idPregunta TINYINT ; : CG_5_Sectores !
' i B RS H
[} - - - 1 L] [l [
texto NVARCHAR(100) : calificacion TINYINT ' ' PK : ID VARCHAR(30) Hy----
! : O K
1 comentarios nvarchar({max) H ! Desc NVARCHAR(30)
[} 1 [}
" L i
H fecha DATE E Lo
E i 13

Figura 13: Diaograma de la base de datos.



Resultados

Antes de liberar el sistema para todas las dreas involucradas, se hicieron tres
etapas de prueba:

e Etapa 1: Fue dentro del entorno usado para el desarrollo, para cada mddulo
se hicieron las siguientes pruebas:

o Se probd el dinamismo de la interfaz grdafica y la integridad de la
informacion solicitada.

o Se probaron las operaciones involucradas en el modulo
correspondiente.

o Se revisd la integridad de la informacion guardada por los
procedimientos almacenados de la base de datos.

e Etapa 2: Se llevo el sistema al entorno de produccién. Con apoyo de una
de las dreas de CICSA, se realizaron las siguientes pruebas:

o Se probd el desempeno del sistema con un nUmero cercano a los 50
usuarios concurrentes.
o Se evalud la experiencia del usuario con la interfaz grdfica.

e Etapa 3: El sistema fue liberado de manera gradual, cada cierto tiempo se
capacité a un drea para el uso del sistema. En esta etapa se realizaron las
mismas pruebas de la etapa 2, solo que los usuarios concurrentes fueron
aumentando de manera gradual.

Al concluirla etapa 1 de pruebas, los mddulos arrojaron los siguientes resultados:

e Moédulo de alta y seguimiento de incidencias: Permitié al usuario generar un
folio para una incidencia (ver Apéndice 2), dar seguimiento a los folios
levantados (ver Apéndice 3), hacer retroalimentacion para un folio y cerrar
un folio (ver Apéndice 4.6) sin presentar inconsistencias con la informacion.

e Moédulo de consulta y atencion de incidencias: Permitié a un ingeniero o
supervisor de soporte tomar, transferir, guardar avances, solicitar
confirmaciéon y rechazar los folios generados, ademdas permitid al usuario
dar seguimiento, hacer retroalimentaciéon y cerrar un folio (ver apéndices 2
y 4).

e Moédulo de administracién de incidencias: Generd las estadisticas
solicitadas y permitid consultar los folios solicitados (ver Apéndice 5).

Al concluir la etapa 2 de pruebas, se obtuvieron los siguientes resultados:
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e Laexperiencia del usuario al usar el sistema fue sencilla y amigable, aunque
hubo observaciones respecto a la posicion de ciertos elementos en los
tamanos de pantalla mds pequenos.

e Algunos usuarios contaban con scripts anteriores almacenados por el
cache de su navegador por lo que algunas funciones del sistema
presentaban problemas por este desfase.

e Elsistema no tuvo impacto en su desempeno con 50 usuarios concurrentes.

Al concluir la etapa 3 de pruebas, se obtuvieron los siguientes resultados:

e El sistema no tuvo impacto en su desempeno con cerca de 80 usuarios
concurrentes.

e Se detectaron folios que seguian esperando la confirmacion del usuario, a
pesar de que la solicitud ya tenia cierto tiempo.

Analisis de Resultados

Gracias al uso de la Metodologia SCRUM, los cambios solicitados nunca
implicaron una modificaciéon mayor a la estructura del sistema, esto permitid
realizar suficientes pruebas para solucionar los errores de funcionalidad y
problemas de consistencia de la informacién durante la etapa 1.

La transicion del sistema, desde el entorno de desarrollo al entorno de
produccion, para comenzar con la etapa 2 de pruebas se realizd sin
inconvenientes.

En la etapa 2 de pruebas, el mayor problema fue el desfase en las versiones de
los scripts entre el cliente y el servidor, esto es un problema general de la
plataforma Cargoo y es causado por el uso de cache por el navegador.

Respecto a las observaciones de la posicion de algunos elementos en los
tamanos mdas pequenos de la interfaz grdafica, estas fueron atendidas
inmediatamente ya que estos cambios no requieren generar una nueva version
del sistema en el servidor.

En la etapa 3 de pruebas se detectd que los usuarios no confirmalban los folios
levantados a pesar de recibir la notificacion. Desde el sistema, se establecid
una regla para enviar recordatorios por correo electronico a los usuarios de los
folios que presenten este caso.
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El sistema no presentd impacto en su rendimiento con cerca de 80 usuarios
concurrentes, esto se debe a la infraestructura de la plataforma Cargoo en
donde estd montado.

Conclusiones y trabagjo futuro

La atencidn de las incidencias dentro de CICSA es un proceso en el cual se
requiere registrar todas las actividades realizadas para su solucion, automatizar
este registro tiene las siguientes ventajas:

e Permite al usuario conocer las acciones realizadas para resolver su peticion.
e Permite generar las siguientes estadisticas y listados:

o Folios levantados por un usuario.

o Folios pendientes de atencion, folios en atencidon y folios atendidos,
filtfrados por rango de fechas y agrupados por Categorias o Ingenieros
de Soporte.

o Tiempo transcurrido entre puntos clave del proceso.

e Permite que el proceso sea auditable al garantizar la integridad de la
informacion recibida.

Los objetivos planteados para el desarrollo del sistema se cumplieron en un
100%, adaptdndose a las necesidades de CICSA, incluso se ampliaron ciertas
funcionalidades para cubrir las mismas.

En el dmbito personal, me permiti® conocer y adaptarme a una de las
metodologias de trabajo mds usadas para llevar a cabo proyectos de software,
me ayudod a trabajar por objetivos y a desenvolverme de mejor manera en la
industria.

En el dmbito profesional, me permitié reforzar mis conocimientos del paradigma
de programacion orientado a objetos y orientado a servicios, desarrollo web y
diseno de interfaces de usuario.

Este sistema continuard con su desarrollo, en proximas versiones se realizardn las
siguientes acciones:

e Migracién de Bootstrap 3 a Bootstrap 4.

e Migraciéon del motor de la interfaz grafica de jQuery a React.

e Adaptar el sistema para la integracion de otros sectores.

e Implementar una evaluacion del servicio mediante una encuesta.

e Generarindicadores para los datos recabados por las evaluaciones.
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Apéndice 1. Miembros publicos de los modelos

A continuacioén, se muestra una descripcion de todos los miembros publicos
usados por los modelos del sistema SOPTIC.

e Modelo Folio.cs

o

0O 0 O 0 O O O

int NumeroFolio: Representa al numero de folio, identifica a un
folio de forma unica.

string Usuario: ID del Usuario que envid el folio.

string NombreUsuario: Nombre del Usuario que envid el folio.
string Titulo: Nombra el problema o solicitud.

string Descripcion: Describe el problema o solicitud.

string ServiceTag: Identificador del Equipo.

char Prioridad: Indica el nivel de urgencia del folio.

DateTime FechaAlta: Representa la Fecha (dd/MM/aaaa hh:mm:ss) en
la que el folio fue levantado.

string Ubicacidn: Indica la ubicacién del usuario.

bool TeamViewer: Indica si el usuario quiere usar TeamViewer
para atender el folio.

bool MSLync: Indica si el usuario quiere ser contactado por
Microsoft Lync (Communicator) para atender el folio.
List<string> Emails: Representa los correos proporcionados por
el usuario.

List<string[]> Teléfonos: Representa los teléfonos (numero -
extensidén) proporcionados por el usuario.

List<Archivo> Archivos: Representa los archivos proporcionados
por el usuario.

string UsuarioSoporte: ID del usuario que atiende el folio.
string NombreUsuarioSoporte: Nombre del usuario que atiende el
folio.

int Opcidén: ID de la Opcidn a la que pertenece el folio.

string NombreOpcion: Nombre de la Opcidén a la que pertenece el
folio.

int Categoria: ID de la Categoria a la que pertenece el folio.
string NombreCategoria: Nombre de la Categoria a la que pertenece
el folio.

char Estatus: Representa el estatus actual del folio.

DateTime FechaActualizacidon: Representa la fecha de la Ultima
Actualizacién hecha en el folio.

int Avance: Representa el porcentaje de avance que lleva el folio.
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string TiempoEstimado: Representa el tiempo estimado actual para
atender el folio.

List<Bitacora> Historial: Representa una lista de las operaciones
hechas sobre el folio.

Modelo Bitacora.cs

0O O O O

int NumeroBitacora: ID de la entrada en la Bitacora.

int NumeroFolio: Representa al numero de folio, identifica a un
folio de forma unica.

string Operaciodn: Representa la operacidn registrada.

DateTime Fecha: Representa la fecha registrada.

string UsuarioOrigen: ID del Usuario que genero la operacion.
string NombreUsuarioOrigen: Nombre del Usuario que genero 1la
operacion.

string UsuarioDestino: ID del Usuario que recibio el resultado de
la operaciodn.

string NombreUsuarioDestino: Nombre del Usuario que recibio el
resultado de la operacion.

string Notas: Representa las anotaciones hechas por el usuario
que genero la operacion.

string TiempoEstimado: Representa el tiempo que llevara finalizar
el folio.

string TiempoReal: Representa el tiempo real (dd:hh:mm:ss.ms)
transcurrido hasta cierta operacion clave.

Modelo Opcion.cs

o
(@]
o

o O O O O

o O O O

int ID: ID de la Opcidn.

string Titulo: Es el titulo mostrado en la vista.

string TiempoResp: Es el tiempo de respuesta "por defecto" para
responder a la peticiodn.

string TextoModal: Es el texto que podria ser mostrado en un
modal.

Modelo Categoria.cs

int ID: ID de la categoria.

string Titulo: Nombre de la categoria.

string Tag: Ayuda a agrupar la categoria en la vista.
List<Opcion> Opciones: Lista de opciones que contiene una
Categoria.

int Nuevos: Conteo de los folios nuevos en la Categoria.

int Atencion: Conteo de los folios en atencidn en la Categoria.
int Atendidos: Conteo de los folios atendidos en la Categoria.
int Rechazados: Conteo de los folios rechazados en la Categoria.

22



Modelo CategoriaUsuario.cs

o 0O O 0O 0O o0 O O O

string ID: ID de la categoria.

string Nombre: Nombre de la categoria.

int Nuevos: Conteo de los folios nuevos en la Categoria.

int Atencion: Conteo de los folios en atencidén en la Categoria.
int Atendidos: Conteo de los folios atendidos en la Categoria.
int Rechazados: Conteo de los folios rechazados en la Categoria.
Modelo Archivo.cs

string Nombre: Nombre del Archivo.

string Icono: Icono mostrado en la interfaz grafica.

bool EsImagen: Identificador si es imagen o no.
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Apéndice 2. Alta de un folio en el sistema

A continuacion, se muestran los pasos a seguir para dar de alta un folio en la
plataforma de SOPTIC.

PASO 1. INICIAR SESION Y DAR CLIC EN SOPORTE

Figura 14: Pantalla que muestra el enlace a SOPTIC.

DESCRIPCION DE LA PANTALLA PRINCIPAL

cargoo - a

Ir al Seguimiento de
Folios Levantados

- CEme funciona? Q) Busca tu pelicidn..
H
L

Ir al Area de '---------------------'
#“ Nueva Solicitud RCual o Lui o
(Por Defaul) B P I
Hi
@ Eunt{aseﬁa? CONTINLAE

Has gl PETRLP TE IS TH]

Caja para
escribir el titulo
de la <olicitiid

I # Descrine tu peticidn. [}

Panel de Preauntas mds Frecuentes Boto.n pgro ovonzgr ala
siguiente seccién

@ 1A qué categoria pertenece tu peticion?

Figura 15: Descripcion de la pantalla de alta de folios.
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PASO 2. ESCRIBIR EL TITULO PARA LA SOLICITUD

+ Nueva Solicitud O Septiients

Q, Busca tu peticion... -
‘ Mo se ve |a seccién de correo de mi perfi ||
R T ¥ T ¥ T El sistema puede proponer > o
{ Fon soluciones para resolver el problema. |
La pagina no se ve correctamente.
Usar slguno de los navegadores recomendados {Chrome, Firsfox u Opera) y recargar la pagina con la |
combinacion de teclas CTRL +F5. ,'

£ ANTERIOR > SIGUIENTE

# =
Botdn para ver la Botdén para ver la Botdén paraindicar
siguiente solucion siguiente solucion si la solucion
. o propuesta. propuesta. funciono.
© ;A qué categoria perterteecropooerom™ >

# Describe tu peticion...

Figura 16: Titulo del folio y uso de la base de conocimientos.




PASO 3. SELECCIONAR LA OPCION DE LA SOLICITUD

+ Nueva Solicitud £ Seguimiento

Q Busca tu peticién...

s

@ ;Déndesee

'----

' e CUENTA ~ . = EQUIPD ~ = PROGRAMAS ~

----J
—-------------\

Se hace clic ala categoria a
donde pertenece nuestra solicitud.

Configuracion de correo @ccicsa.com.mx - -
Se desplegard este menu de
| Ca mbio de contrasenia opciones, donde se
i ) seleccionard la mds acorde.
Correo @grupopcconstructores.com.mx

7 -

\-------------_

Figura 17: Seleccién de categoria y opcidén del folio.

PASO 3.1. INSTRUCCIONES ADICIONALES

------------------------------‘

Antes de atender tu peticion...

Recuerda, puedes cambiar tu contrasena sir

Politica para crear las contrasenas:

Tutorial: [ CAMBIO DE CONTRASENA (.DOCX]

+ CONTINUAR

De ser necesario, la plataforma mostrard un cuadro
de didloao con instrucciones adicionales para la e epp——— )

(
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
.

Figura 18: Ventana de instrucciones adicionales.
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PASO 4. LLENAR LOS DETALLES DE LA SOLICITUD

# Describe tu peticién... -

:-Descr'lpcién: |

! Mo puedo entrar a ninglin servicio, me dice que mi contrasefia es incorrecta. ]
] 2

| Esta zona es para describir
] de la forma mds detallada
0 posible la solicitud.

v
Tip: 5i nos das muchos detalles, podremos solucionar mejor tu problema.

¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥F ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ )

Figura 19: Detalles del folio (continua en figura 20).

Descripcion de los campos de la Figura 20:

A.

Es un campo opcional, al hacer clic en el primer botén se descargard una
pequena utilidad para obtener el Service Tag automdticamente, el
segundo botdn permite ver las instrucciones para obtener manualmente
esta informacion.

Indica la obra, oficina, drea o lugar en la que se necesita la solicitud.
Indica el correo y teléfono en donde el usuario puede ser contactado,
usando los botones se pueden anadir correos y/o teléfonos adicionales.
Para cambiar el nUmero telefénico de fijo a celular y viceversa, solo se tiene
que hacer clic en el icono del campo correspondiente.

Indica la prioridad que se le debe dar a la solicitud.

Son campos opcionales, indican si el usuario quiere ser contactado por
alguno de estos medios.
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Imégenes [ Archivos:

| Seleccionar archivos... S SELECCIONA ARCHIVOS...

De forma opcional, se pueden agregar hasta 10
archivos para describir de meior forma nuestra

(] Se pueden agregar imdgenes y :
| archivos de word, excel, pdf, xml o txt. ';

iArrastra y suelta los archivos aqui!

- ah Gh Gh Gb G G G G G Gb Gb b a» a» a» o

--------------------------------‘
G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G a @G & G G &

Service Tag:

| PO ORI 3 e

! 5 UG cica.com.mx + "
@ | [ O e
L. 55218761 = | 3109 - + 10 s

t------------- ---‘----

Quierc que me contacten por Team Viewer |
@ Quiero que me contacten por Lync Hacemos clic aqui cuando se haya

b---------------

terminado de llenar esta seccion.

Nota: Los campes marecados con (*) son obligatorios.

Figura 20: Detalles del folio (desde figura 19).
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RESPUESTA DEL SISTEMA

iExcelente! Folio generado con éxito.

i folio generado es 10)una persona del area de sistemas Tl se

v ap v ab Eb D G @ @ @ o o - G ab & &

P : . )
ntacto contigo en aprommadame-ﬂte‘fﬁ rnmutus,
Ceooomoaeoe
ara darle seguimiento a mi problema?
ndiente de los medios de contacto que nos proporcionaste, nuestr sonal usard

contactarte.
rclic en la pestafia SEGUIMIENTO de esta péging para ver un histor, e tus folios.

NUmero de Folio generado Tiempo de Respuesta
para la solicitud. estimado para la solicitud.

« CONTINUAR

Figura 21: Ventana de la respuesta del sistema.
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Apéndice 3. Seguimiento de un folio en el sistema

A través del modulo de alta y seguimiento de incidencias.
PASO 1: IR A LA SECCION DE SEGUIMIENTO

cargoo .- a
- a» e H H
_ #hoeictetd £ g o Ir al Seguimiento de
r-!ﬂ": plk Folios Levantados
J0Eme funciona? o

Hag clic gl paca wer ol vides
kutorial sobiee o uro Seenta
platalerma

iCama cambia mi a,
contrasefia? CaNTLR
Hag ghie s paes descargar un

| ez La gula para cxmb

cerdrastiia

@ 1A qué categoria pertenece tu peticion?

# Descrine tu peticin.,

Figura 22: Pantalla de alta de folios.
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PASO 2. REVISAR LOS FOLIOS Y ABRIR SU HISTORIAL

+ Nueva Solicitud & Seguimiento

4 Folio 000004 Finalizado

Titulo: Necesito permisos
[ Ultima Actualizacion: 2017/11/01 09:32:37

4 Folio 000005 Finalizado
Titulo: Prueba cruzada
[ Ultima Actualizacidn: 2017/11/01 09:50:13

4 Folio 000006 Finalizado
Titulo: Prueba Prima
) Ultima Actualizacién: 2017/11/01 10:12:33

& Folio 000007 Finalizado

Titulo: Solicitud de Acceso
) Ultima Actualizacién: 2017/11/01 10:25:11

& Folio 000008 en Espera
Titulo: Desbloqueo de Dominio github
{4 Alta: 2017/11/01 10:35:14

En Atencidn: 20%

Titulo: Solicitud de Laptop
‘t Ultima Actualizacion: 2017/11/01 15:30:31

4 Folio 000011 En Atencién: 30%
Titulo: 5e vencid mi contrasefia
[ Ultima Actualizacidn: 2017/11/06 09:48:53

En esta drea muestra informacién
bdsica para los folios que se han
levantado en los Ultimos 30 dias.

i e LEL L EL L L

@ Tiempo Estimado: N/A

A

@ Tiempo Estimado: N/A

Atendido por:

@ Tiempo Estimado: Nf/A

KA

@ Tiempo Estimado: N/A
Atendido por: No asignado

e o "

ey t0S
Hacer clic en algun
folio abrird su historial.

yen

@ Tiempo Estimado: 30 minutos

@ Tiempo Estimado: N/A

Figura 23: Seccidon de seguimiento de folios.
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PASO 3. REVISAR EL HISTORIAL DEL FOLIO SELECCIONADO

Historial para el Folio 000011

I Dperacién Latimadao

Bl Cierrs

B0 Solssrhad de 20277110 £ aignd wna contrasefia temparal y 1 espera pad
rnfarmus T de AR I emirshirmnmidin e upsnn

LSS

Figura 24: Historial del folio seleccionado.

Usando la funcidon de busqueda de la plataforma.
PASO 1: ESCRIBIR EL FOLIO A BUSCAR

Cargoo

----------------------q

‘-----------------------

C = r‘g OO0 [ suscr. Q ! En cualquiera de estas barras de
- - ———— - - - - - - - - bUsqueda dentro de Cargoo,
escribir la palabra *Folio” seguida
Sise encuentra el folio y fue dado de alta por el usuario actual o el del nUmero de folio.
usuario actual pertenece al drea de sistemas, se dirigird al folio.

Figura 25: Barras de busqueda dentro de la plataforma.
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INFORMACION DEL FOLIO SOLICITADO

I IIF‘l
]

mE— - -
—— -

Figura 26: Pantalla con la informacién del folio buscado.
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Apéndice 4. Gestion de un folio en el sistema

Las operaciones de gestion se derivan de las pantallas y componentes
mostrados en las Figuras 27, 28, 29 y 30, se deja como referencia el nUmero
dentro de este apéndice que detalla la operacion.

& Infermacitn .I1'_

'-------

G GO GO GO G G G G G G &b @D @& &b @& @& @& @& E - Gb ab &G &

SOQOPSePE_ | jBienvenido! :

Figura 27: Pantalla 1 de consulta de folios.

A continuacién, se muestran los detalles de las anotaciones de la Figura 27:

A. Enlace que solo se muestra a los supervisores y administradores de soporte.

B. Permite alingeniero o supervisor de soporte dar de alta un folio en el sistema.
(ver apéndice 2).

C. Permite intercambiar la vista de los folios entre la vista de tarjetas y de tabla.

Categorias asignadas al ingeniero o supervisor de soporte.

Permite buscar todos los folios dados de alta por un usuario.

m O
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& informacidn de ||| | G

* AGREGAR FOLID

B Takds s}

Categorias asignadas

.
|
|
|

' Fragiamas

Equips

uncy Follas,

# Toliy
r---n-------------------
|

Ty

BB Folios en Atencain

' X Folios Recharados

\----------

Ervor oo mi comirnecia (D

#* Emvlades por 4 Fecha

SR R0 QAT O e bon

Dar clic al folio muestra un

panel similar al de la figura 29

Folios dentro de la
categoria seleccionada

Figura 28: Pantalla 2 de consulta de folios.

femmemmeneees

'

4.3

& Categoria: Cuenta

~ enviado por: [N
P Alta: 2018/04/20 03:27:56

Titulo:

Error con mi contrasefia

Descripcion:

Mo me permite iniciar sesion en mi computadora.

Service Tag: N/A
Ubicacion:

Contraloria

Medios de Contacto:

T Opcion: Cambio de contrasefia

-"'-‘

o~]

=
| -
- o o G) G) GD GD G GD GD GD GD GD GD D b
b en Eh en eb eb b b @b @b @ @ @ @
(O] MINUTOS v
- as av a» a» @ e L X X X X X K K 4.1
E> e asan ad ango a» E» E» @ @D @ &
A *=TRANSFERIR " X RECHAZAR ]

Figura 29: Panel con la informacion de un folio.

A contfinuacion, se muestran los detalles de las anotaciones de la Figura 29:

D Respiuesin

|
-

L X ¥ ¥r ¥ ¥r F ¥

A. Indica, con un cédigo de colores, la prioridad de un folio, ademds, muestra
en texto el tiempo de respuesta dado usuario y el estatus actual de un folio.
B. Informacioén proporcionada por el usuario para un folio.
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=y SRR
'-'Il:i'--- a r-----------------\' i
e |
'w,,u ey ll " . C
| l' |
) - simbini. < '. ]
Polancieck. Bas ll ' 3 l
| Prnatr A e T 'l '
! ! R — — TP
¥ X X X X X rxrrxrxrx D G G &b &
""-‘"" r N N N N N N N N N N N N N N N N N ] [ N N N N N ]
B S\
B ] l 3 S Opereciin bl BT = #* Parn L Lo =1 ST T - l
' !
) 1 - '
: |
] ¥ | ]
. ! 1
= k ] :
| [
o = ! - |
| =l |
o '
| —— - 0 e
| CE— 0! |
. 0 I 0
(| D )

Figura 30: Pantalla de atencion de un folio.

A continuacion, se muestran los detalles de las anotaciones de la Figura 30:

C. Informacién proporcionada por el usuario para un folio,
D. Historial de las acciones realizadas en un folio.
E. Muestra las soluciones posibles en la base de conocimientos.

4.1. Tomar un Folio
PASO 1. SELECCIONAR UNA CATEGORIA Y UN FOLIO

Se siguen las instrucciones de las anotaciones de la Figura 28.

PASO 2. ANOTAR TIEMPO ESTIMADO

Usando la seccién de la Figura 29 como referencia, se anota el tiempo estimado
para resolver el folio.

PASO 3. CLIC EN TOMAR

Usando la seccion de la Figura 29 como referencia, se presiona el botén
“Tomar”, el sistema abrird otra ventana con la pantalla de atencion para ese
folio.
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4.2. Rechazar un Folio
PASO 1. SELECCIONAR UNA CATEGORIA Y UN FOLIO

Se siguen las instrucciones de las anotaciones de |la Figura 28.

PASO 2. CLIC EN RECHAZAR

Usando la seccién de la Figura 29 como referencia, se presiona el botdn
“Rechazar”.

PASO 3. LLENAR EL FORMULARIO DE LA OPERACION

Rechazar Folio 000110

En esta zona, se anotan |

rh-'lntiuos para rechazar el folio: los motivos del rechazo.

Ed

( 1000 caracteres disponibles.
GO GO G GO G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G éGb &b &b & =

Al finalizar, se hace clic aqui.
X CANCELAR @ RECHAZAR

Figura 31: Formulario para rechazar un folio.

La pdgina se recargard para reflejar la operacion.

4.3. Transferir un Folio
PASO 1. SELECCIONAR UN FOLIO

Se busca el folio a transferir, ya sea desde la pantalla de consulta (ver Figura 28)
o usando la funcién de busqueda de la plataforma Cargoo (ver Apéndice 2).
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PASO 2. CLIC EN TRANSFERIR

Usando la seccidon de la Figura 29 o 30 como referencia, dependiendo del paso

anterior, se presiona el botén “Transferir”

PASO 3. LLENAR EL FORMULARIO DE LA OPERACION

Transferir Folio 000111

-G G ab ab ab &b &
'Usuario Destino:

Si es el caso, se ingresa al ingeniero de

% EQUIFO ~

= LYNC~

= CARGOO ~

. . b ]
soporte al que se hard la transferencia. 0
-

‘Categoria y Opcion:
S

' &= CUENTA~

= PROGRAMAS v

B VPN~

&= ENKONTROL v

' &= REDESY TELEFONIA~

0 Si es el caso, se elige la categoria y
opcién a donde se transferird el folio.

---------’

Categoria:

Cuenta

Opcidn:

Cambio de contrasefia

para resolver el folio.

L N N N N N N N N N N N -‘
rMotivos i transterirelRolio: En esta zona, se anotan los '

S = : motivos de la transferencia.
' Escribe el motivo de la transferencia... '
| A
' 1000 caracteres disponible '
L N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N J
r------------------------‘
| © minutos v |
- a» « R

Se anota el tiempo estimado

| Al finalizar, se hace clic aqui.

X CANCELAR

Figura 32: Formulario para transferir un folio.
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Cabe destacar que un folio puede ser solo transferido a otro Ingeniero de
Soporte, solo transferido a ofra categoria y opcion o transferido a otro Ingeniero
de Soporte, categoria y opcion.

La pdagina se recargard para reflejar la operacion.

4.4, Guardar Avances para un Folio
PASO 1. LLENAR EL FORMULARIO DE AVANCES

Usando la seccion de la Figura 30 como referencia, se llena el formulario de
avance, anotando las acciones realizadas y un tiempo estimado para finalizar
el folio.

PASO 2. CLIC EN GUARDAR AVANCES

Usando la seccion de la Figura 30 como referencia, se presiona el botdn
“Guardar Avances”.

La pdagina se recargard para reflejar la operacion.

4.5. Solicitar Confirmaciéon de Usuario para un Folio
PASO 1. LLENAR EL FORMULARIO DE AVANCES

Usando la seccidn de la Figura 30 como referencia, se llena el formulario de
avance, anotando solo las acciones realizadas para solucionar el folio.

PASO 2. CLIC EN FINALIZAR

Usando la seccion de la Figura 30 como referencia, se presiona el botdén
“Finalizar”.

PASO OPCIONAL. LLENAR FORMULARIO PARA LA BASE DE
CONOCIMIENTOS

De considerarse necesario, se puede llenar el formulario para la base de
conocimientos, mostrado en la Figura 33, de lo contrario, solo se hace clic en el
botdon “Saltar”.
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Informacién para la Base de Conocimientos

Se selecciona un asunto que coincida con

] el problema o se anota un asunto nuevo. -|
'Asunto. "
: Selecciona alguno de estos asuntos. L |
g Oescribecu al fue el problema :
\----------------------------------

G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G G ab G -G a
rSc:IuciErn: :
§ Describe la solucion para este problema... (]
' o |

) . Se anota la solucion para 0
) 1000 caracteres disponibles el asunto seleccionado.
L X ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ -'

'--------------'

0 | Lasolucion la puede realizar el usuario. o

Indica si la solucion puede mostrarse al usuario.

M SALTAR

Al finalizar, se hace clic aqui.

Figura 33: Formulario de la base de conocimientos.

La pdagina se recargard para reflejar la operacion.

4.6. Cierre y Retroalimentacion del Usuario para un Folio

Cuando el ingeniero de soporte solicite la confirmacién por parte del usuario, a
este le llegara una notificacion (ver Figura 34) con instrucciones y enlaces segun

S€d SuU Caso.
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E} Notificaciéon
Tu folio esta en espera de tu confirmacion

El personal de soporte asignado al Folio 11 necesita que confirmes si tu problema se ha solucionado.

En caso de haber solucionado tu problema:

'-----

+ Entra a la pestaiia de Seguimiento dentro de.gamoo Sogorte'y, en el Historial de tu Folio, da clic al

boton Yg se resolvio.

. Entra‘agu-l'"; da clic al botén Ya se resofvid. t

Enlace al médulo de
alta y seguimiento de
incidencias.

Enlace ala
informacién del folio.

Figura 34: Notificacién enviada al usuario.

A través del modulo de alta y seguimiento de incidencias.
PASO 1: ACCESO A LA SECCION DE SEGUIMIENTO

Entrar al SOPTIC, ya sea por Cargoo o por el enlace de la notificacion.

cargoo a
I [ Pl olcthind O o - Ir al Seguimiento de
fa, = O Seguirmignin .
.- - a» o Folios Levantados

- (Camo funciona? v ]
Hmr thx gl s vrr

r el wide

ttnrisl gbee ¢l vos deesla
slrtalarma |

(Cdma cambio mi 4,
contrasefia? CONTINUAR

W i agpul pars decCarpa un
misnuil S ks puis park cambis tu
conkiasefia.

@ ;A qué cateporia pertensce tu peticikdn?

#F Describee b peticidn.

Figura 35: Acceso a la seccion de seguimiento.
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PASO 2. LOCALIZAR EL FOLIO Y ABRIR SU HISTORIAL

+ Nueva Solicitud & Seguimiento

4 Folio 000004 Finalizado

Titulo: Necesito permisos
[ Ultima Actualizacion: 2017/11/01 09:32:37

4 Folio 000005 Finalizado
Titulo: Prueba cruzada
[ Ultima Actualizacidn: 2017/11/01 09:50:13

4 Folio 000006 Finalizado
Titulo: Prueba Prima
) Ultima Actualizacién: 2017/11/01 10:12:33

& Folio 000007 Finalizado

Titulo: Solicitud de Acceso
) Ultima Actualizacién: 2017/11/01 10:25:11

& Folio 000008 en Espera
Titulo: Desbloqueo de Dominio github
{4 Alta: 2017/11/01 10:35:14

En Atencién: 20%
Titulo: Solicitud de Laptop
‘t Ultima Actualizacion: 2017/11/01 15:30:31

4 Folio 000011 En Atencién: 30%
Titulo: 5e vencid mi contrasefia
[ Ultima Actualizacidn: 2017/11/06 09:48:53

En esta drea muestra informacién
bdsica para los folios que se han
levantado en los Ultimos 30 dias.

i e LEL L EL L L

@ Tiempo Estimado: N/A

Atendido por:
A

@ Tiempo Estimado: N/A

Atendido por:

@ Tiempo Estimado: Nf/A

Atendido por:

KA

@ Tiempo Estimado: N/A

Atendido por:

1
=
=]
@0

e o "

Hacer clic en algun
folio abrird su historial.

.
5
5 )

@ Tiempo Estimado: 30 minutos

Atendido por:

@ Tiempo Estimado: N/A

Figura 36: Seccion de seguimiento de folios.
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PASO 3. SELECCIONAR LA OPCION CORRESPONDIENTE

Historial para el Folio 000011

I Dperachin Fechn De Parm Mok Latimada

Solicitud da 20371y 0E Se algrd uirh Con bradeils LAmporl y 88 E50ET8 DO N/
EnPEMALian He FndA-sy & PrPTI PR A LISLIATIA

i R Confirmar solucion y .
4R el N 15
cerrar el folio. minuton
Enviar
¥ MO BEATIOLN0 retroalimentacion. X CERRAR

Figura 37: Historial del folio seleccionado con opciones adicionales.

En caso de confirmar la solucién, el historial se cerrard vy los folios se recargardn

para reflejar la operacion.

En caso de enviar retroalimentacion, ir al Paso 4.
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PASO 4. (OPCIONAL) ENVIAR RETROALIMENTACION

El sistema mostrara una ventana similar a la de la Figura 38.

iQue mal! Seguiremos buscando una solucidn...

- am an a» o o o» o» e a» o» e e e» e» e £N €5T0 ZONQ, €l Usuario describe - a» o
{Jienes mas informacion que nos ayude? los problemas que persisten.

: p
Tip: 5i nos das muchos detslles, podremos solucionar mejor tu problema.
\------------------------------,

Hacemos clic aqui
cuando se termine de
llenar la seccion de
refroalimentacion.

Figura 38: Formulario de retroalimentacion.

Los folios se recargardn para reflejar la operacion.

A través de los enlaces dentro de la notificacion.
PASO 1: ACCESO AL FOLIO

Damos clic en el enlace indicado en la notificacion, este llevard al usuario a la

informacion del folio (ver Figura 39).
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Cargoo

[ —
Dy | b s o v e 1

[ Te——

R S———
X ———
e 011 i

B s e | R e e

[ —
[ -

b=
= - vy -

(e —_

Figura 39: Informacion del folio solicitado.

PASO 2. SELECCIONAR LA OPCION CORRESPONDIENTE

En la pantalla aparecerd una alerta similar a la de la Figura 40, el usuario hace
clic en el botdn que corresponda a su Caso.

Confirmar soluciéon
y cerrar el folio.

|Eslamps Carca J8 Lna solucion!

o WL el

Tt rmr e —rreEs ¢ T e e n P L e
5T 1 4 T, b ST, T T o ] Bt 15T Rt

Enviar
retroalimentacion.

Figura 40: Opciones disponibles en la alerta mostrada.

En caso de confirmar la solucion, el folio se cerrard y la pdgina se recargard
para reflejar la operacion.

En caso de enviar retroalimentacion, ir al Paso 3.
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PASO 3. (OPCIONAL) ENVIAR RETROALIMENTACION

El sistema mostrara una ventana similar a la de la Figura 41.

iQue mal! Seguiremos buscando una solucion...

En esta zona, el usuario describe
- -_ - ab T P - aGb ab - ,..- - aGb ab - .
¢Tienes mas informacion que nos ayude? los problemas que persisten.

\

Tip: 5i nos das muchos detalles, podremos solucionar mejor tu problema.
-G G G GD G GD GO GO G G G GO G G GO G G G G GO G G G G G @b & @& a» oF

Hacemos clic aqui
cuando se fermine de
llenar la seccion de
refroalimentacion.

Figura 41: Formulario de retroalimentacion.

La pdagina se recargard para reflejar la operacion.

Apéndice 5. Consulta de folios y estadisticas en
el sistema

La Figura 42 describe las funciones del modulo de administracion de
incidencias, los detalles de las anotaciones son los siguientes:

A. Estadisticas del uso del sistema.

B. Estadisticas de los usuarios o categorias, segun el rango de fechas indicado
en C.

C. Filtros de fecha para las estadisticas mostradas en B y los folios consultados
en D, se puede seleccionar un rango predefinido o especifico de fechas.

D. Panel que muestra grdficas a partir de los datos en B, hacer clic en una
seccion permite consultar los folios que contiene.

E. Son botones que muestran un listado rdpido de todos los folios del sistema
segun su estatus.
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Figura 42: Consulta y estadisticas de folios.
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