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Resumen

El presente documento detalla el proyecto que ha sido desarrollado para crear una
herramienta informatica denominada Help Desk, basdndose en el sistema SugarCRM, la

solucion sera aplicada en la empresa Imbauto S.A.

La elaboracién del Sistema Help Desk consta de cuatro capitulos en los que se detalla los
procesos que se han realizado para la elaboracion del sistema.

En el Capitulo uno se describe las herramientas de software y toda la teoria en la que se

basa y se utiliza para el desarrollo de la aplicacion.

En el Capitulo dos se describe los procedimientos que se debe seguir para el desarrollo
del Help Desk.

En el Capitulo tres se desarrolla el sistema siguiendo la metodologia SCRUM con XP,
que tiene como ventajas ser facil de comprender y una gran amplitud de desarrollo.

Finalmente en el Capitulo cuatro se detalla las conclusiones y recomendaciones, a las

que se llegd después de haber completado el desarrollo del sistema.

Palabras Clave: Sugar CRM, Help Desk, Servicios Web, Matriz de prioridades y de
urgencias, Ticket, Php, Jquery.



Abstract

This document details the project that has been developed to create a tool called Help

Desk, based on Sugar CRM system, the solution will be in the company Imbauto SA.

The Help Desk System development consists of four chapters which detail the processes

that have been made for the development of the system.

Chapter one describes the software tool sandal the theory on which it is based an disused
for application development.

Chapter two describes the procedures to be followed for the development of the Help
Desk.

Chapter three a develops the system by following the SCRUM with XP, which has the

advantages of being easy to understand and a wide range of development.

Finally in Chapter four details the findings and recommendations, this was reached after
completion of system development.

Keywords: Sugar CRM, Help Desk, Web Services, Matrix priorities and emergencies,
Ticket, Php, Jquery.
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Introduccion.
1. Antecedentes.

A continuacién se presenta los antecedentes de la empresa y el departamento de

sistemas que es el &rea donde sera aplicado el sistema.

El Soporte para Usuarios a mas de ser novedoso permite mejorar en servicio y
funcionalidad, mejora el tratamiento de la informacion de forma méas adecuada. La
dificultad que tienen los usuarios en tener una respuesta inmediata a un evento producido
y el costo que a la empresa genera al no contar con un sistema que reduzca de manera
eficiente los errores y la pérdida de informacion. Ademas las solicitudes de eventos en
papel que generalmente no son los mecanismos y herramientas tecnoldgicas correctas
que se deberia de usar para registrarlos, por lo que el registro y seguimiento se hace con

el tiempo una tarea muy dificil de controlar.

El Help Desk se desarrolla en lenguajes web como son PHP, JAVASCRIPT, HTML y
otros. Ademas tiene una base de datos MYSQL permitiendo tener una gran confiabilidad
en la informacion. El Help Desk permitird atender a todos los usuarios que tengan
problemas informaticos que seran clasificados segun el tipo de problema presentado y la
prioridad de atencidn requerida, se asignara un ticket y un técnico para dar una pronta

solucién al problema.

Una de las ventajas es que el Help Desk se basa en SUGAR CRM que es un sistema con
muchas funcionalidades que ayudara para un mejor desarrollo de una aplicacion muy

eficiente en el tratamiento de la informacién de los usuarios.

2. Imbauto S.A.

Este proyecto se lo realiza en IMBAUTO S.A. ubicada en la ciudad de Ibarra, que fue

creada el 11 de julio de 1986 en Ibarra por Wilson Amador Yépez.

En 1987 inicia sus operaciones como concesionario de General Motors del Ecuador,
posteriormente se expande hacia otras ciudades nortefias, tal es el caso de Tulcan
(1994), Otavalo (1997), Esmeraldas (2003), Lago Agrio (2005) y Francisco de Orellana
(2006). Todos los concesionarios cuentan con areas de exhibicion, ventas, repuestos,

talleres y parqueaderos.



3. Base legal de la Institucién.

Datos tomados de: Politicas SIG' 2013 — Departamento de Calidad y Procesos Imbauto
S.A.

s Misién.

“Somos un concesionario de General Motors, conformado por un equipo de
colaboradores calificados, que aplica estandares de calidad y seguridad certificados,
orientado a lograr la satisfaccién de nuestros clientes, accionistas, la sociedad y el medio

ambiente”.
< Vision.
“Mantener el liderazgo de los concesionarios General Motors del Ecuador al 2020,

mediante una cultura de mejoramiento continuo de procesos, que contribuya al desarrollo

de la sociedad y el medio ambiente”.

< Valores.
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UENAS PRACTICAS
CTITUD POSITIVA
NIFORMIDAD
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Politica SIG.

“SIG en Imbauto S.A Comercializa productos y servicios Chevrolet, buscando satisfacer
las necesidades de sus clientes a través de mejoramiento continuo, contando con
personal altamente calificado dentro de un ambiente sano y seguro, comprometiendo

recursos, amparados en la legislacion vigente”.

'SIG: Sistema Integrado de Gestion.
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Figura 1: Organigrama Departamento de Sistemas en Imbauto S.A.
Fuente: Politicas SIG 2013 — Departamento de Calidad y Procesos Imbauto S.A.




4. Problema.

Imbauto S.A, es una empresa que se dedica a la comercializacion de vehiculos Chevrolet
y servicio de postventa (Talleres y Repuestos), cuenta con 6 sucursales y un promedio de
200 usuarios que usan equipos informaticos, la necesidad nace de la automatizacion de
la atencion a los usuarios por parte del departamento IT? ya que actualmente se cuenta
con tres personas en el departamento, lo que genera una mala atencion a los usuarios y
que varios problemas que presentan los usuarios queden sin ser resueltos, causa de esto
nace un malestar y deficiencia en el departamento IT. La dificultad que tienen los
usuarios al ser atendidos a un problema que presentan, y el costo que genera a la
empresa por no contar con un sistema que maneje y controle de una manera eficiente la

recepcién de los problemas.

El problema generado por causa de la mala atencién es que varios de los errores
presentados no son atendidos. Porque no existen los mecanismos y herramientas
tecnolégicas apropiadas para registrarlos constantemente, y su seguimiento se hace una

tarea muy dificil de controlar.

Empresas extranjeras estan optando por este tipo de software denominado Help Desk
que permite dar solucién a problemas informaticos, automatizando las soluciones de
forma ordenada, rapida y eficiente, organizando de manera Optima y asi lograr una mayor

productividad y reduccion de costos.

5. Objetivos.
< General.

Implementar SUGAR CRM?® para el uso en Help Desk en el area de sistemas de
IMBAUTO S.A, mediante la cual se pueda administrar de mejor manera la atencion a los

usuarios y el rendimiento del servicio que presta el departamento de sistemas.
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% Especificos.

» Creary Analizar las politicas establecidas en el Help Desk.

%|T: Tecnologias de la Informacion (InformationTechnology).
%CRM: (Customer Relationship Management) Administracion basada en la relacién con los clientes.



» Aprender las diversas funciones y médulos de SUGAR CRM para poder hacer la
modificacion al cédigo.

» Realizar la instalacion y configuracion optima del servidor de aplicaciones para el
correcto funcionamiento del sistema.

» Definir e implantar la arquitectura de la solucién planteada.
» Capacitar a los usuarios finales del Help Desk.

» Elaboracion de la documentacion para el buen uso del sistema.

6. Justificacion.

Para una empresa es de gran importancia tener una herramienta Help Desk porque
facilita y mejora los procesos en la solucion de problemas informaticos presentados.
Ademas genera una manera ordenada de llevar el departamento IT, garantizando un

mejor rendimiento del mismo en la empresa.

Un equipo de trabajo IT conformado por niveles de importancia, sin olvidar el importante
papel que tiene cada uno de ellos:

— Lider de equipo.
— Analista

— Técnico.

Al tener un equipo de personal Help Desk bien distribuido, enfocado en aspectos
diferentes de los computadores y la tecnologia, se lograra brindar excelente asesoria y

solucién a los problemas.

% Justificacion Metodoldgica.

Para la realizar la aplicacién Help Desk se toma en cuenta los procesos actuales
aplicados en la solucién de los problemas presentados por parte de los usuarios al
departamento IT. Ademas se realiza entrevistas para tomar informacién de los

requerimientos del sistema como por ejemplo prioridades de los problemas.

Se utilizara una metodologia orientada a objetos ademas de los modelos y el analisis

respectivo del mismo, para tener un sistema preciso se utilizara el XP y SCRUM en la



relacion de los flujos de las tareas importantes y asi tener una vision mas apta en cuanto

al desarrollo del proyecto.

< Justificacion Teorica.

En el desarrollo de la aplicacion Help Desk sera necesario aplicar conceptos en cuanto al
andlisis el disefio y el modelo a seguir para el correcto desarrollo del mismo, ademas de
aplicar las metodologias informéticas y reutilizacién de codigo usado en SUGARCRM.
Tomando en cuenta todos estos estandares para la realizacibn con una buena
conceptualizacién y un correcto analisis de los requerimientos serd factible el desarrollo

del mismo.

7. Alcance

El sistema Help Desk beneficiara de forma directa a la empresa Imbauto S.A, serd el
contacto para la solucion a los problemas o errores informaticos producidos por los
usuarios, este mantendrd un registro categorizado de los problemas definiendo la
prioridad del problema, ademéas de responder a las solicitudes de los usuarios con
informacion apropiada en menor tiempo, informando al usuario sobre la situacion de su

requerimiento y permitiéndole evaluar la calidad atencién recibida.

% Generacidn de Solicitudes de Soporte.

El Sistema de Help Desk tendra la posibilidad de generar las respectivas solicitudes de
soporte. La generacion del ticket de soporte puede ser ingresada manualmente por el
Administrador del Help Desk o directamente a partir de un mail enviado a una direccion

electronica definida por el Departamento de Sistemas.

< Notificaciones.

El Sistema de Help Desk contara con la funcionalidad de enviar notificaciones
automaticas via correo electronico a los diferentes responsables y/o otros participantes

de un ticket de soporte.
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s Control de Tiempos.

El Help Desk debe contar con la posibilidad de controlar el tiempo maximo para

solucionar un ticket de soporte en base a la prioridad definida para el mismo, en el caso
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de que el tiempo maximo definido para dicho ticket sea superado le informara al técnico
asignado por medio de una notificacion electronica que existe un ticket abierto y con el

tiempo cumplido para solventar el problema presentado.

/7

<+ Base de Datos de Conocimiento.

El Help Desk tiene una base de datos de conocimiento que le permita al técnico o los
usuarios del Help Desk consultar si existe la solucién al problema reportado y de no
encontrarse la solucion en dicha base el técnico tendrd la posibilidad de registrar la

solucion para que a futuro sea de utilidad.

% Reportes.

El Sistema de Help Desk brindara reportes como tickets abiertos por usuario, tickets
solucionados por técnico, por fecha, por area, tickets pendientes por técnico, por fecha,

por area, etc.

«+ Plataforma de Desarrollo.

En cuanto a lo tecnolégico el Help Desk sera una herramienta que automatice el uso del
correo electrénico, del teléfono u otro medio que haya sido usado para informar los
errores informaticos, independientemente del tamafio de la empresa. Ademas la empresa
sale ganando flexibilidad y reduccion de costos al simplificar la atencién al usuario. El
sistema de soporte para usuarios Help Desk sera desarrollado en SUGARCRM con una
base de datos MYSQL e implementado en para el uso en la red LAN de Imbauto S.A.
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1.1 Help Desk.
1.1.1 Definicién.

El término Help Desk, en espanol “Mesa de Ayuda”, podria compararse con otros
anglicismos como On Line Help (ayuda en linea). Sin embargo existe una diferencia, ya
gue en la “ayuda en linea” las soluciones son proporcionadas por el mismo software y
pueden dar soporte automaticamente de los problemas. El concepto del Help Desk es, un
conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para prestar servicios con la posibilidad de
gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de una manera integral, rapida y
eficaz, junto con la atencién de requerimientos relacionados a las TIC* que presente un

usuario.

El personal encargado del Help Desk debe proporcionar respuestas y soluciones a los
usuarios finales, clientes o beneficiarios de este servicio, y también puede otorgar
asesoramiento en relacion a cualquier duda tecnolégica que solicite el mismo.
Generalmente, el propdsito principal del Help Desk es solucionar problemas y asesorar
acerca de computadoras, equipos electrénicos y software usados en la empresa donde

se encuentre el Help Desk.

1.1.2 Funcionalidad de un Help Desk.
Las funcionalidades de un Help Desk en la empresa que se aplica son las siguientes:

» Gestion de incidencias y solicitudes de atencion por parte del usuario.
» Reglas de negocio para la asignacion automatica de solicitudes.

> SLA® personalizables.

“TIC: Tecnologias de la Informacién.
®SLA: Un acuerdo de nivel de servicio, implica que el servicio de soporte haga su trabajo bajo determinadas condiciones y
con un nivel de calidad y prestaciones minimas.



GESTION DE SLAS

Hardware
Software 2 horas
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Figura 2: Gestion SLA (ServiceLevelAgreement)
Fuente: http://www.proactivanet.com/gestion-de-slas

Integracion con el correo electrénico.
Notificaciones y alertas personalizadas.
Base de conocimientos.

Reportes.

1.1.3 Beneficios.

>

Estandariza el medio de contacto y asignacién de actividades: Ofrece a los
usuarios del Help Desk un medio estandar al cual pueden acudir cada vez que
necesitan reportar un incidente.

Permite realizar seguimiento de las actividades: El Help Desk es un mecanismo
automatizado que permite llevar un control preciso de todos los requerimientos que
se reciben, asi como también de todos los comentarios, soluciones y calificaciones
realizadas.

Ayuda a definir las funciones y responsabilidades dentro del departamento de
Sistemas: En toda empresa deben constituirse equipos de trabajo a los cuales se les
asigna la responsabilidad de atender los diferentes incidentes presentados en el dia.
El Help Desk reconstruye la estructura organizacional de la empresa referente a la
atencion a los usuarios y ayuda a asignar con precision responsabilidades a

personas o a grupos de personas en el departamento de sistemas.
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>

Incrementa la productividad: el Help Desk tiene la capacidad de crear registros de
incidentes resueltos, almacenar las fechas de solucion de los casos y crear una lista
clara de todos los requerimientos que se encuentran por resolver. Ademas genera
una autoaprendizaje a los usuarios finales en los incidentes recurrentes registrados
con la finalidad de reducir el nivel de solicitudes de atencion y el aumento de la
productividad de la empresa. Toda esta informacion puede ser de gran utilidad a los
gerentes de la empresa para controlar y aumentar la productividad de los miembros
del departamento de sistemas.

Genera indicadores y estadisticas: Gracias a la capacidad de medir la cantidad de
requerimientos realizados, solventados a tiempo o retrasados, se puede medir el
desempefo de cada miembro del departamento de sistemas y de esta manera
detectar los cuellos de botella dentro del mismo, y poder aplicar soluciones a estos
inconvenientes.

Ayuda a mejorar la atencién al usuario: El Help Desk permite que los usuarios de
la empresa realicen consultas de forma automatizada. En todo momento, los
usuarios tienen la posibilidad de conocer el estado de sus incidentes presentados y
consultar el historial de casos solventados en el pasado.

Ayuda a los usuarios a conocer la estructura de la organizacion a la cual
pertenecen: El sistema de Help Desk crea una representacion de los departamentos
y de la estructura organizacional de la empresa que puede facilitar a los usuarios a
tener una idea clara de cémo esta constituida la misma y donde se encuentra cada

uno de ellos.

1.1.4 Componentes.

Help Desk se basa en un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos que permiten dar

soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos en la empresa, tales como:

>

>
>
>
>

Servicio de soporte a usuarios de “sistemas informaticos”.

Soporte telefénico centralizado.

Atencién de forma inmediata e individualizada por Técnicos Especializados.
Apoyo sobre un Sistema informatico de Ultima generacion.

Permite asignar tareas a cada uno de los técnicos de la empresa.
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1.1.5 Conceptos ITIL de un Help Desk.

Los conceptos ITIL® de un Help Desk son normas de calidad y eficiencia para la gestién

de servicios tecnologicos y son los siguientes:

» Gestidén del cambio: el proceso formal de aceptacion de peticiones de cambio,
priorizandolas, comprobandolas e implantandolas de forma controlada.

» Elementos de configuracion: elementos de software, infraestructura y
documentacion.

» Gestion de la configuracion: facilita informacion de todos los activos y elementos
de configuracion. Informa de la relacidbn existente entre los elementos de
configuracion.

» Gestién de incidencias: el proceso de restablecer al cliente a un estado productivo
con la mayor rapidez posible.

» Acuerdo de nivel operativo: acuerdo entre el administrador del Help Desk y sus
socios de soporte internos sobre el modo en que van a cooperar.

» Gestion de problemas: proceso de identificacion de la causa fundamental de las
incidencias y de su eliminacion para impedir futuras incidencias.

» Acuerdo de nivel de servicio: documento que describe los servicios y las

expectativas de los clientes mientras hacen uso de los servicios de IT.

1.2 Sugar CRM.
1.2.1 Que es Sugar CRM.

Sugar CRM es un sistema para la administracion de la relacién con los clientes (CRM)
basado en LAMP (Linux-Apache-MySQL-PHP), desarrollado por la empresa SugarCRM
Inc. ubicada en Cupertino, California, el que permite a las empresas organizar, registrar y

mantener informacién de todos los aspectos en sus relaciones con los clientes. [WEB1]

Ademas, provee gestion de informacién corporativa en cuentas de clientes y contactos,
referencias de contactos y oportunidades, y actividades por realizar por ejemplo
llamadas, reuniones y tareas asignadas. El sistema combina a la perfeccion toda la
funcionalidad requerida para administrar informacion en varios aspectos de una empresa

en una interfaz intuitiva y amigable al usuario. Para facilitar su gestion contiene gréficos e

®ITIL: Infraestructura de Tecnologias de Informacién, es un conjunto de conceptos y précticas para la
gestion de servicios de tecnologias de la informacion.
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informes para el seguimiento de las ventas, referencias méas exitosas, resultados de todo

lo que sea referente al cliente.

A partir de la version 4.5 en versiones no libres, permite utilizar SQL Server y Oracle
como base de datos, con esto dar mas variedad en el soporte, ya que en versiones
anteriores solo soportaba MySQL.

1.2.2 Versiones y Caracteristicas.

Sugar CRM cuenta con 5 versiones o productos, una de ellas es libre y las demas

versiones tienen un costo por usuario, las cuales son las siguientes:

» Sugar Professional CRM

Permite que el equipo sea mas productivo con su amplia variedad de modulos para el
manejo de los clientes, y permitir centrarse en lo que realmente importa: la creacién y

retenciéon de clientes.

» Sugar Corporate CRM

Es una herramienta completa para la administracion de los clientes, teniendo como
principal caracteristica que contiene, Sugar Mobile Plus que permite usar la aplicacion en
dispositivos moviles de manera online y offline, lo que permite que los usuarios que viajen

constantemente puedan mantener control sobre sus clientes.

» Sugar Enterprise CRM

Es una suite CRM que combina las caracteristicas lideres de la industria actual y una
arquitectura tecnolégica moderna. Permitiendo a las empresas publicar y administrar la
funcionalidad del CRM para los clientes y socios, recibiendo la administracion y el apoyo

que necesitan.

» Sugar Ultimate CRM
Sugar Ultimate es la suite mas completa de SugarCRM, permitiendo a los clientes mas
exigentes administrar el CRM de una manera eficaz con su gran variedad de

configuraciones personalizables que permitirdn a grandes empresas permitir el apoyo y la

administracion a los clientes de la manera mas eficaz.
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» Sugar Comunity Edition. [WEB2]

El cédigo abierto es el coraz6n de SugarCRM. La naturaleza de cédigo abierto crea
transparencia y confianza que son fundamentales y omnipresentes en la forma en que se

desarrolla, distribuye y proporciona esta herramienta informatica.

La ventaja que tiene este software es que permite a los clientes y los desarrolladores
tener acceso completo plataforma, lo que hace de Sugar de una solucién muy flexible.
Dado que las redes empresariales y sociales evolucionan, lo que permite que facilmente
se pueda modificar, ampliar e integrar para satisfacer las cambiantes necesidades de

forma rapida y eficaz.

Sugar Comunity Edition, cuenta con mas de 30.000 desarrolladores registrados en la
Comunidad SugarCRM lo que impulsa la innovacién a través de la creacion, la
retroalimentacioén, la extension y las aplicaciones complementarias que van generando lo
que permite a SugarCRM cada vez mejorar y mantenerse actualizado. Muchos de sus
proyectos y las extensiones se pueden encontrar en SugarForge, que es el recurso de la
comunidad de desarrolladores, y SugarExchange, es el repositorio comercial de
extensiones y aplicaciones complementarias. Entre la activa comunidad de
desarrolladores y socios de Sugar con certificacion, practicamente cualquier integracion
de negocio, extension o plug-in puede ser creada.

Sugar Community Edition esta disponible bajo la version 3 de la AGPL’. Sugar
Professional, Corporate, Enterprise y Ultimate se distribuyen bajo una licencia comercial.
Para cada edicion, los clientes reciben acceso completo al codigo fuente, lo que significa

gue tienen control sobre su sistema de CRM ahora y en el futuro.

" AGPL de GNU: Licencia Publica General Affero es una versién modificada de lo comtn GNU GPL versién 3.
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1.2.3 Tabla de caracteristicas por version.

Sugar Sugar Sugar Sugar Sugar
Communit [ Professiona| Corporat | Enterpris | Ultimate
y I e e
Precio por usuario al gratis $35 $45 $60 $100
mes
Precio por usuario al gratis $420 $540 $720 $1,200
afio
Aplicaciones limitadas a | sinlimites | sinlimites | sin limites | sin limites | sin limites
usuarios
Ventas
Cuentas Si Si Si Si Si
Seguimiento e historia Si Si si Si Si
Actividad
Aprobaciones + + + +
Configuracion Si Si si Si Si
Empresarial de
Negocio(B2B)
Configuracién de Si Si si si si
negocio de los
consumidores(B2C)
Seguimiento de la + + + +
competencia
Contactos Si Si Si Si Si
Gestién de Contratos Si Si Si Si Si
Proceso de ventas Si Si Si Si Si
personalizable
Documentacion y Si Si si Si Si
biblioteca de contenidos
integrado
Lleva Capturas Si Si Si Si Si
Llevar puntuacion, si Si si si
enrutamiento, y
asignaciones
Seguimiento de Si Si si Si Si
Oportunidades
Catalogo de productos y Si si Si Si
seguimiento
Gestion de Cita si Si Si Si
Previsién de ventas Si Si si si
Equipos de ventas Si si Si Si
Gestion de zonas + + + +
Metodologias de ventas + + + +
de terceros
Marketing
Cuadros de mando de Si Si si Si Si
campana
Campaiias Si Si si Si Si
Email marketing Si Si Si Si Si
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Integracion con otras + + + +
automatizacion de

marketing

Campaiias de marketing Si Si Si Si Si
Informes de Marketing Si Si Si Si
Emails Masivos Si Si Si Si Si
Gestion de Hojas Si Si si si si
informativas

SMS camparias de + + + +
marketing

Web para liderar la Si Si si Si Si
captura

Atencién al Cliente

Casos de escalamiento Si Si Si Si Si
y notificacion avanzada

Seguimiento de errores Si Si Si Si Si
Call center Si Si Si Si Si
Escalada de casos y + + + +
colas

Gestion de casos Si Si Si Si Si
Portal de autoservicio Si Si
del cliente

Gestion del correo Si Si Si Si Si
electrénico de atencion

al cliente

Base de conocimientos Si Si Si Si
CRM Social

Blogs + + + + +
Cisco WebEx Meeting Si si Si Si
Center

Citrix Online Si Si Si Si
GoToMeeting

Email Si Si Si Si Si
Facebook Si Si Si Si
Google Apps Si Si Si Si
IBM + + + +
ConnectionsCommunitie

S

LinkedIn Si Si Si Si Si
LotusLiveEngage Si Si Si Si
Maps + + + + +
Sales Intelligence Si Si si Si Si
Social Collaboration + + + +
SMS Si + + + +
Twitter Si Si Si Si
CRM Movil

Sugar Mobile para Si si Si Si
Navegadores moviles

Sugar Mobile para Si si si si

Android
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Sugar Mobile para Si si si si
iPhone

Sugar Mobile para Si si Si Si
Android Tablet

Sugar Mobile para iPad Si Si Si Si
Sugar Mobile Plus para $ Si si si
BlackBerry

Sugar Mobile Plus para $ Si Si Si
iPad

Sugar Mobile Plus para $ Si si si
iPhone

CRM Global

26 idiomas fuera de la Si si Si Si
caja

paquetes de idioma + + + + +
adicionales

Soporte multi moneda Si Si Si Si Si
Derecho a la Si si Si Si
compatibilidad con

idiomas izquierda

Productividad

Pagina de inicio Si Si si Si Si
personalizable por el

usuario final

E-mail - Plug-in para Si Si Si Si
Microsoft Outlook

E-mail - Plug-in de IBM $ $ si si
Lotus Notes

Correo electrénico - Si Si si Si Si
Gmail, Yahoo y otro

correo IMAP

E-mail - archivado Si Si Si Si Si
E-mail - cliente de Si Si si Si Si
correo electronico nativo

Email - Plantillas y Si Si Si Si
seguimiento

Google Docs integracién Si si Si Si
paginas de destino Si Si Si Si
Microsoft Word y Excel Si si Si Si
integracion

Varias paginas de inicio si Si si si
y cuadros de mando

Multi-tarea Si Si Si Si
Cliente fuera de linea Si Si
Creacion Rapida Si Si Si Si
Recordatorios, alertas y Si Si Si Si Si
ventanas emergentes

Buscar - Blsqueda de Si Si si Si Si
texto completo

Buscar - sin salir del Si Si Si Si

moédulo actual
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Calendario compartido Si si si si
(actualizado en 6.5)

Tareas Si si Si Si
Reportes

Reportes Basicos Si Si Si Si Si
Gréficos avanzados Si Si Si Si
Informes personalizados Si Si Si Si
Pronéstico Si si Si Si
Personalizable

Cuadros de mando Si Si Si Si
Cuadros de mando - Si si Si Si
personalizable

Cuadros de mando - Si si Si Si
multiples en la pagina

principal

Cuadros de mando - Si si Si Si
oportunidades

Cuadros de mando - Si si Si Si
flujo de ventas

Matriz de informes Si Si Si Si
Informes predefinidos Si Si Si Si
Acceso de solo lectura Si si Si Si
de informe

Informes programados Si Si Si Si
Informes SQL Si Si
Colaboracion

Flujos de actividad con Si Si si Si Si
la integracion de redes

sociales

Gestion de actividades Si Si Si Si Si
Gestién de documentos Si Si si Si Si
y archivos adjuntos

Gestion de documentos Si si si si
en la nube

Equipos dinamicos Si Si Si Si
Directorio de empleados Si Si si Si Si
Reuniones Online Si Si Si Si
Avisos del Equipo Si Si Si Si
Automatizacion de flujo Si si si si
de trabajo

Gestién de Proyectos

Gestién de proyectos Si Si Si Si
Diagramas de Gantt y Si si Si Si
cuadriculas

Configuracion

Notificaciéon de Si Si si si si
asignacion

Campos calculados Si si Si Si
Configurar pestafias Si Si Si Si Si
Convertir la forma de Si Si si Si Si

manejar
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Campos personalizados Si Si si Si Si
Dropdowns Si si Si Si
dependientes

Arrastrar y soltar Si Si si Si Si
disefios personalizados

Generador de formulas Si Si Si Si
Campos de imagen Si Si Si Si
Editor movil Studio Si Si Si Si
Normas de Si si Si Si
automatizacioén del flujo

de trabajo

Configuracion de la interfaz del usuario

Arrastre para Si Si Si Si Si
personalizar tu pagina

de inicio

EmbeddedMash-ups Si Si Si Si
Cambiar el nombre de Si Si si Si Si
los campos, pestafias y

etiquetas

Multiples pestafias en la Si si Si Si
pagina de inicio

Personalizacion

Maddulos personalizados Si Si Si Si Si
Tipos de registro Si Si Si Si Si
personalizados

Maodulo Constructor Si Si Si Si Si
Open Source Si Si Si Si Si
PHP desarrollo de Si Si si Si Si
cbdigo

SugarlLogic Si Si Si Si
Personalizaciones de Si Si si si si
prueba en el desarrollo

sandbox

Integracion

Conectores en la nube Si Si Si Si
Integracion con + + + + +
aplicaciones de terceros

My Portal Dashlets Si Si Si Si
Web-services API - Si Si si si si
SOAP

Web-services API - Si Si si Si Si
REST

Seguridad

Control de acceso por Si si Si Si
usuario

Control por equipo de Si si Si Si
acceso

Control de acceso por Si si si si

funcion
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Gestion avanzada de la
contrasefa

Si

Si

Si

Si

Si

LDAP / Active Directory
de Microsoft

Si

Si

Si

Si

Soporte SAML

Si

Si

Si

Si

Gestién de datos y respaldo de datos

Importacion de datos

SI

Si

Si

Si

Si

Importacion de datos de
Google Contacts y
Linkedin

Si

Si

Si

Si

Importacion de datos
duplicados

Si

Si

Si

Si

Si

Copia de seguridad de
base de datos relacional

Si

Si

Si

Si

Si

Base de datos de varias
instancias

Si

Si

Si

Si

Si

Base de datos de
conectividad
Objetos(ODBC)

Si

Si

Si

Si

Si

Bi-weekly Sugar On-
demand secure
database back-up for
customer download

Si

Si

Si

Si

Daily Sugar On-demand
base de datos segura de
respaldo para descarga

del cliente

Si

Si

Soporte para Microsoft
SQL Server

Si

Si

Si

Si

Soporte para MySQL
database

Si

Si

Si

Si

Si

Soporte para Oracle
database

Si

Si

Soporte para DB2
database

sSi

sSi

Computacion en la Nube

Sugar On-demand
(SaaS)

Si

Si

sSi

sSi

Sugar On-demand
almacenamiento de
documentos

15GB

30GB

60GB

250GB

Sugar CRM On —
demand sandbox

Sugar On-demand
entorno de alojamiento
de hosting

Si

Sugar On-Site

si

Si

Si

Si

Si

Sugar Private Cloud
(Premium On-Demand)

Si

Si

Si

Si
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Partner Cloud (VAR or Si Si si si si
Service Provider)

Public Cloud (Amazon Si Si si Si Si
EC2, IBM SmartCloud
Enterprise, Microsoft
Azure, or Rackspace
clouds)

BitNami Cloud $ $ $ $ $
Deployment to Amazon
EC2

Tabla 1: Tabla de caracteristicas SugarCRM por version. (Traducido al espafiol)
Fuente: http://sugarcrm-online.s3.amazonaws.com/media.sugarcrm.com/datasheets/ EditionsComparison_
CE.pdf

Si Incluido en la version base.

+ Puede ser construido en Sugar Studio o estd disponible como una aplicacién
descargable a través SugarExchange, de forma gratuita o con un costo adicional.

$ Adicional se aplican tarifas de suscripcion.

1.2.4 Temas Generales.
» Sugar On-Demant [WEB3]

Es una modalidad especialmente recomendada para Pymes® que no poseen un
departamento de sistemas o que simplemente no desean tener las complicaciones de
poner en marcha una solucibn de CRM de este tipo. En este caso, la aplicacion se
ejecuta en un hosting y la empresa accede a los servicios provistos por el software de

manera remota utilizando un browser con acceso a internet.
» Sugar On-Site
Esta modalidad a diferencia de la anterior esta recomendada para empresas que si

poseen personal de sistemas y desean tener un control absoluto respecto del software de
CRM.

» Sugar Mobile

Es la version movil para teléfonos y tabletas, que se puede usar mientras estés lejos de

tu computadora.

8PYME: La pequefia y mediana empresa es una empresa con caracteristicas distintivas, y tiene dimensiones con ciertos
limites ocupacionales y financieros prefijados.
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SugarCRM Mobile es la nueva oferta moévil de Sugar que funciona en el iPhone y Android
para acceder a las ediciones comerciales de Sugar desde la versién 6.1 en y versiones
posteriores.

» SugarForge

Es el destino de la comunidad Sugar para colaborar, crear y desarrollar extensiones para
SugarCRM. De las cuales muchas de ellas estaran disponibles en SugarExchange.

» SugarExchange

Es la tienda SugarCRM, donde cualquier usuario de Sugar puede ampliar la funcionalidad
basica Sugar y elegir entre cientos de extensiones de moédulos, temas y paquetes de
idioma proporcionadas por miembros de la comunidad y socios Sugar. Ademas ofrece un

programa de desarrollo de alta potencia y que el producto se mantenga actualizado, y a

disposicién del Sugar de cédigo abierto y Sugar comercial.

1.2.5 Modulos Principales — Sugar Comunity Edition.

» Cuentas

Cuentas son las organizaciones con las que la empresa tiene una relaciéon de negocio en
marcha. Esto incluye clientes existentes, proveedores, distribuidores y también

competidores.
» Contactos
Contactos son las personas, usualmente asociadas a una cuenta, con quienes usted

tiene una relacion de negocios. Cada cuenta puede tener muchos contactos

relacionados.

> Actividades

Actividades servir4 para que Sugar se convierta en su asistente personal. Luego de
registrar una cuenta y sus contactos, se puede programar diferentes actividades. Si es
una llamada o una reunién el sistema almacenard la fecha, y podra mostrar un

recordatorio.
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» Calendario
Calendario contiene la agenda de todas sus actividades programadas, que pueden
presentarse de manera diaria, semanal, mensual o anual.

> Llamadas

Llamadas permite registrar las llamadas telefonicas realizadas y las recibidas.

> Reuniones

Reuniones permite programar las reuniones de trabajo que se van a tener.
» Correo Electrénico
Correo Electrénico permite el manejo de su correo electrénico desde la aplicaciéon

SugarCRM. Es posible que su organizacién tenga un sistema de gestion de correo

diferente, sin embargo, puede resultar de interés el uso de este componente.

» Tareas

Las Tareas son actividades que podrian durar mas de un dia. En consecuencia, entre
otros datos, se debe definir una fecha de inicio y una fecha final.

» Notas

Notas permite crear comentarios 0 adjuntar archivos a los elementos de Sugar, con la

finalidad de mantener un registro de observaciones o discusiones referentes a estos

elementos.

» Prospectos

Un Prospecto es una persona con quien nuestra organizacion quisiera tener alguna
relacion de negocios en el futuro.

» Interesados

Un Interesado es una persona con quien es razonablemente probable que nuestra

organizacion tenga alguna relacion de negocios en el futuro, se lo conoce también como

un cliente potencial.
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» Oportunidades

La oportunidad de venta es el registro de un negocio posible. Qué se podria vender, a
quién y por cuanto, ademas de definir quién estara a cargo del seguimiento.

» Casosy Fallas

Los modulos de Casos y el de Fallas. Un caso se abre como consecuencia de reportes

hechos directamente por el cliente cuando se presenta alguna eventualidad. Una falla,

tiene el objeto de facilitar la solucion a las eventualidades detectadas.

» Documentos

Documentos se usa para gestionar las versiones de los archivos que se comparte con
otros usuarios y con los contactos.

» Grupos objetivo

Un grupo objetivo puede contener contactos, interesados, prospectos y hasta usuarios de
nuestra aplicacion CRM.

» Campanfas

Campanias es util como otra herramienta para que el departamento de Mercadeo pueda
atraer nuevos clientes u oportunidades.

» Inicio

La pagina de Inicio es simplemente una coleccién de Sugar Dashlets® que el usuario

acomoda a su disposicion.

°Sugar Dashlets: Es un panel configurable por el usuario que se muestra informacion sobre los registros asignados a
cualquier médulo de Sugar.
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1.2.6 Arquitectura MVC.
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Figura 3: Diagrama Modelo Vista Controlador Sugar CRM (Traducido al espafiol)
Fuente: http://support.sugarcrm.com/02_Documentation/04_Sugar_Developer/Sugar_
Developer_Guide_6.6/03_Module_Framework/01_MVC/00_Introduction

» Modelo: Este es el objeto de datos construida por la I6gica de negocio y la aplicacion

necesaria para presentar en la interfaz de usuario. Esta representado por la

SugarBean y todas sus subclases.

» Vista: Esta es la capa de visualizacién que es responsable de procesar los datos del

modelo para el usuario final.

» Controlador: Es la capa que se encarga de los eventos de usuario, tales como

"Guardar" y determina las acciones légicas de negocios a seguir para construir el

modelo, y que consideran que se cargara en la prestacion de los datos a los usuarios

finales.

1.3 Herramientas de desarrollo.

Las herramientas de desarrollo son los programas o frameworks que se usan para el

desarrollo de una aplicacion, facilitando la realizacion légica y visual, para el correcto

desempefio de una aplicacion.
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Figura 4: Arquitectura Funcional y Herramientas de desarrollo
Fuente: Propia

En el grafico anterior se presenta la funcionalidad con la que el sistema cuenta y las

herramientas principales que intervienen en su arquitectura funcional.

1.3.1 Base de Datos.

Una base de datos es un conjunto de datos relacionados entre si. Por datos entendemos
hechos conocidos que pueden registrarse y que tienen un significado implicito. Por
ejemplo, consideremos los nombres, nimeros telefénicos y direcciones de personas que

conocemaos.

Una base de datos tiene las siguientes propiedades implicitas:

» Una base de datos representa algun aspecto del mundo real, en ocasiones llamado
minimundo o universo de discurso. Las modificaciones del minimundo se reflejan en
la base de datos.

» Segun (Ramez Elmasri, 2003) manifiesta:
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“Una base de datos es un conjunto de datos légicamente coherente, con cierto
significado inherente. Una coleccion aleatoria de datos no puede considerarse
propiamente una base datos”.

% MySQL
MySQL™ es la base de datos de codigo abierto de mayor
\;\ aceptacion mundial y permite la oferta economica de
aplicaciones fiables, de alto rendimiento y facilmente
M l_l ampliables basadas en la web e integradas.

Ademés de la facilidad de uso, el alto rendimiento y la

fiabilidad de MySQL, se puede beneficiar de funciones avanzadas, herramientas de

gestion y soporte técnico para desarrollar, desplegar y gestionar sus aplicaciones
MySQL. [WEB4].

Caracteristicas:

YV V V V V

Y VvV

YV V V V

Escrito en C y en C++.

Garantiza el concepto de transaccion (ACID™).

Probado con un amplio rango de compiladores diferentes.

Funciona en diferentes plataformas.

Uso completo de multi-threaded mediante threads del kernel. Pueden usarse
facilmente multiples CPU si estan disponibles.

Proporciona sistemas de almacenamiento transaccional y no transaccional.
Relativamente sencillo de afadir otro sistema de almacenamiento. Esto es util si
desea afadir una interfaz SQL para una base de datos propia.

Un sistema de reserva de memoria muy rapido basado en threads™.

Joins muy rapidos usando un multi-join.

Tablas hash en memoria, que son usadas como tablas temporales.

El servidor esta disponible como un programa separado para usar en un entorno de
red cliente/servidor. También esta disponible como biblioteca y puede ser incrustado

en aplicaciones autbnomas.

1 MySQL: Gestor de Base de datos.
' ACID: Atomicidad, Consistencia, Aislamiento y Durabilidad.
2Un hilo (threads) es simplemente una tarea que puede ser ejecutada al mismo tiempo con otra tarea.
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» Las contrasefias son seguras porque todo el trafico de contrasefias estd cifrado
cuando se conecta con un servidor.

Ventajas:

» Es Open Source.

» Velocidad al realizar las operaciones, lo que le hace uno de los gestores con mejor
rendimiento.

» Bajo costo en requerimientos para la elaboracién de bases de datos, ya que debido a
su bajo consumo puede ser ejecutado en una maquina con escasos recursos sin
ningun problema.

» Facilidad de configuracion e instalacion.

» Soporta gran variedad de Sistemas Operativos.

» Baja probabilidad de corromper datos, incluso si los errores no se producen en el
propio gestor, sino en el sistema en el que esta.

» Su conectividad, velocidad, y seguridad son altamente apropiados para acceder
bases de datos en Internet.

» El software MySQL usa la licencia GPL.

Desventajas:

A\

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

No es intuitivo, como otros programas.

Los privilegios para una tabla no se eliminan automaticamente cuando se borra una
tabla.

Debe usarse explicitamente un comando REVOKE para quitar los privilegios de una

tabla.

1.3.2 Servidores de Aplicaciones.

Un servidor de aplicaciones ofrece un entorno integrado para implementar y ejecutar

aplicaciones, es un contenedor que abarca la l6gica de negocio de un sistema, provee

respuestas de distintos dispositivos que tienen acceso a ella. Usa el modelo cliente-

servidor. El cliente ejecuta requerimientos o solicitudes de procesamiento y el servidor se

encarga de procesar y contestar las peticiones solicitadas.
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s HTTP Apache.

El servidor HTTP®® Apache es un servidor web HTTP de
APACHE codigo abierto, para plataformas Unix (BSD, GNU/Linux,

; etc.), Microsoft Windows, Macintosh y otras, que implementa
k el protocolo HTTP/1.12 y la nocion de sitio virtual.

Apache presenta entre otras caracteristicas altamente

configurables, bases de datos de autenticacion y negociado de contenido, facil conseguir
soporte, multi-plataforma pero fue criticado por la falta de una interfaz grafica que ayude

en su configuraciéon. [WEB5].

Tomcat funciona como un contenedor de servlets desarrollado bajo
el proyecto Jakarta en la Apache Software Foundation. Tomcat
implementa las especificaciones de los serviets y de Java Server

/ Pages (JSP) de Sun Microsystems. Compatible con cualquier

sistema operativo que contenga la maquina virtual de java.
[WEBGE].

Caracteristicas Tomcat 7.X:

» Implementado de Servlet 3.0 JSP 2.2y EL 2.2

» Mejoras para detectar y prevenir "fugas de memoria" en las aplicaciones web.

» Limpieza interna de cddigo.

» Soporte para la inclusion de contenidos externos directamente en una aplicacion

web.

1.3.3 Lenguajes de Programacion.

Los lenguajes de programacion es una lengua que permiten codificar o preparar los
archivos necesarios para representar la funcionalidad de una aplicacién. Pueden usarse
para crear programas que manejen el comportamiento de una maquina, ya sea fisico o

l6gico.

3 HTTP: Protocolo de Transferencia de Hipertexto.
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PHP es un acrénimo de "Hypertext Preprocessor’, es un
lenguaje de scripting de codigo abierto ampliamente utilizado y
se ejecuta en el servidor, no tiene costo y es gratuito para
descargar y usar. [WEB7].

Caracteristicas:

>

YV Vv

YV V V VY

Orientado al desarrollo de aplicaciones web dindmicas con acceso a informacion
almacenada en una base de datos.

Archivos PHP pueden contener texto, HTML, CSS, JavaScript y el cédigo PHP.
Cddigo PHP se ejecutan en el servidor, y el resultado se devuelve al explorador
como HTML plano.

Archivos PHP tienen la extension”. Php"

Permite aplicar técnicas de programacion orientada a objetos.

Biblioteca nativa de funciones sumamente amplia e incluida.

No requiere definicion de tipos de variables aunque sus variables se pueden evaluar

también por el tipo que estén manejando en tiempo de ejecucion.

JAVASCRIPT

JavaScript es un lenguaje de programacion interpretado, dialecto del
estandar ECMAScript. Se define como orientado a objetos,3 basado
en prototipos, imperativo, débilmente tipiado y dinamico. Se utiliza
principalmente en su forma del lado del cliente (client-side),

implementado como parte de un navegador web permitiendo

mejoras en la interfaz de usuario y paginas web dinAmicas4 aunque existe una forma de
JavaScript del lado del servidor (Server-side JavaScript o0 SSJS). [WEBS].

Caracteristicas:

>

JavaScript soporta gran parte de la estructura de programacion de C (por ejemplo,
sentencias if, bucles for, sentencias switch, etc.). Con una salvedad, en parte: en C,
el &mbito de las variables alcanza al bloque en el cual fueron definidas; sin embargo
en JavaScript esto no es soportado, puesto que el &mbito de las variables es el de la

funcion en la cual fueron declaradas. [WEBS].
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» Se utiliza principalmente en el lado del cliente, implementado como parte de un
navegador web permitiendo mejoras en la interfaz de usuario y péaginas web
dinamicas, en bases de datos locales al navegador.

» Todos los navegadores modernos interpretan el cédigo JavaScript integrado en las
paginas web. Para interactuar con una pagina web se provee al lenguaje JavaScript
de una implementacion del DOM™.

» No es necesario declarar las variables que van a ser usadas.

» Responde a eventos en tiempo real.

% CSS
Las hojas de estilo en cascada o (Cascading Style Sheets, o
sus siglas CSS) hacen referencia a un lenguaje de hojas de
SS estilos usado para describir la presentacion semantica (el
aspecto y formato) de un documento escrito en lenguaje de
marcas. Su aplicacibn mas comun es dar estilo a paginas webs escritas en lenguaje

HTML y XHTML, pero también puede ser aplicado a cualquier tipo de documentos XML,
incluyendo SVG y XUL. [WEB9].

Sintaxis:

CSS tiene una sintaxis muy sencilla, que usa unas cuantas palabras claves tomadas del
inglés para especificar los nombres de sus selectores, propiedades y atributos. Una hoja
de estilos CSS consta de 3 reglas. Cada regla consiste en uno o mas selectores y un
blogue de estilos con los estilos a aplicar para los elementos del documento que cumplan
con el selector que les precede. Cada bloque de estilos se define entre llaves, y esta

formado por una o varias declaraciones de estilo con el formato propiedad: valor;

En el CSS, los selectors marcaran qué elementos se veran afectados por cada blogue de
estilo que les siga, pudiendo afectar a uno o varios elementos a la vez, en funcién de su

tipo, nombre (name), ID, clase (class), posicion dentro del DOM, etc.[WEB9]

* DOM: Document Object Model
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1.3.4 Frameworks.
Segun (Zaninotto, 2008) manifiesta:

Un framework simplifica el desarrollo de una aplicacion mediante la automatizacion de
algunos de los patrones utilizados para resolver las tareas comunes. Ademas, un
framework proporciona estructura al cédigo fuente, forzando al desarrollador a crear

codigo mas legible y més facil de mantener.

C = Jquery, es una biblioteca JavaScript rapida,
k&// lauer/ pequefia y rica en funciones, "escribir menos,
write less, do more. hacer mas". Hace las cosas como documento

HTML recorrido y la manipulacién, el control de eventos, animacion y Ajax mucho mas
simple con un API facil de usar que funciona a través de una multitud de navegadores.
Con una combinacién de flexibilidad y extensibilidad, Jquery ha cambiado la forma en que

millones de personas escriben JavaScript. [WEB10].

El propdsito de Jquery es para que sea mucho mas facil de usar JavaScript en su sitio
web. Jquery tiene un montén de tareas comunes que requieren muchas lineas de cédigo
JavaScript para llevar a cabo, y los envuelve en los métodos que se pueden llamar con
una sola linea de cédigo. [WEB11].

Caracteristicas:

» jQuery es que es mucho mas facil que sus competidores. Se puede agregar plugins
facilmente, es un ahorro substancial de tiempo y esfuerzo.

» Larazon por la cual Resig y su equipo crearon jQuery fue para ganar tiempo.

» Lalicencia open source de jQuery permite que la libreria siempre cuente con soporte
constante y rapido, publicandose actualizaciones de manera constante.

» La comunidad jQuery es activa y sumamente trabajadora.

» jQuery es mejor que sus principales competidores, Flash y CSS es su excelente
integracion con AJAX.

» jQuery es flexible y rapido para el desarrollo web.
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CAPITULO Il

Procesos Help Desk

2.1 Definicion de Procesos
2.2 Matriz de Prioridades

2.3 Acuerdos de Nivel de Servicio

2.4 Inicio de Eventos

2.5 Procedimiento de Eventos registrados en el Help
Desk.



2.1 Definicién de Procesos.

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos organizados que se realizan bajo

ciertas circunstancias con un fin determinado.

También se lo conoce como la afiadidura y valoracion de documentacion escrita en toda

causa, que sirve para entender los hechos.

Todos los procesos cuentas con las siguientes partes: Nombres, Entradas, Salidas,

Actividades, Tareas, Encargado.

2.1.1 Importancia de los procesos.

Los procesos constituyen una parte importante de los costos de la organizacion, ya que
permiten dar efectividad en cada una de las actividades que se realizan en la Institucion,

mejorando el desempefio interno y externo de la misma.

Entre los mas importantes los siguientes puntos en los que un proceso puede mejorar el

rendimiento de la institucion:

» Permite a la Organizacién centrarse en el cliente o usuario final.

Permite predecir y controlar los cambios.

Previene los posibles errores y genera soluciones de una manera eficiente.
Aumenta el rendimiento de la empresa, y con ello se vuelve mas competitiva.

Desarrolla un sistema de evaluacion en las areas de la empresa.

YV V V VYV V

Permite reconocer las falencias de la Institucion para que sean corregidas.

2.1.2 Definiciones.

A continuacién se describe las definiciones de importancia en la generacion y aplicacion

de un Help Desk.
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<+ Gestion de Incidentes

La Gestion de Incidentes es una metodologia que permite generar la respuesta y solucion
a cualquier incidente que cause una interrupcién en el servicio de la manera mas réapida y

eficaz posible.

/7

% Incidentes

Los incidentes son eventos que impiden a los usuarios el desarrollo normal de sus
actividades.

% Requerimiento

Los requerimientos son eventos relacionados a modificaciones en los sistemas, compra
de recursos tecnoldgicos y peticiones de acceso.

% Consulta

Las consultas son preguntas que los usuarios realizan a Help Desk acerca del
funcionamiento normal de los sistemas y demas recursos tecnoldgicos.

« Canal de Soporte por usuario

El canal de soporte por usuario es aquel que el evento es registrado por el usuario este

tiene la potestad de ingresar un evento por sus propios medios a través de un formato

previamente establecido y enviado por correo electrénico para su analisis y solucion.

% Canal de Soporte por Help Desk

El canal de soporte por administrador Help Desk es aquel que el evento es registrado por
el administrador del Help Desk a través de canales como telefénico, mensajeria, contacto
verbal, con lo cual el administrador del Help Desk ingresa el evento en un formato

previamente establecido para el posterior andlisis y solucién del mismo.

% Base de conocimiento

Una Base de Conocimiento (KB) es aquella que permita comparar nuevos incidentes con
incidentes ya registrados y resueltos. Una Base de conocimiento actualizada permite:

» Evitar escalados innecesarios.
» Convertir el “know how” de los técnicos en un activo duradero de la empresa.
» Ofrecer una primera linea de soporte agil y eficaz sin necesidad de recurrir a

escalados.
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» Realizar una tarea comercial y de soporte al negocio.

<  Work Flow

Una aplicacién de Flujos de Trabajo (WorkFlow) es aquella que permite automatizar la
secuencia de acciones, actividades o tareas utilizadas para la ejecucién del proceso,
incluyendo el seguimiento del estado de cada una de sus etapas y la aportaciéon de las

herramientas necesarias para gestionarlo.
% Matriz de Priorizacion
La matriz de priorizacién es aquella que permite al Help desk establecer un protocolo

para determinar, en primera instancia, la prioridad del incidente. La matriz de prioridad se

encuentra basada en dos parametros que son: la urgencia e impacto del incidente.
» Nivel de Impacto
El nivel de impacto determina la importancia del incidente dependiendo de cémo
éste afecta a los procesos de negocio y/o del nUmero de usuarios afectados.
» Nivel de Urgencia
El nivel de urgencia depende del tiempo méximo de demora que acepte el
cliente para la resolucion del incidente y/o el nivel de servicio acordado.
% Matriz de Escalamiento
La matriz de escalamiento es aquella que sirve para direccionar un evento cuando el Help
Desk no se capaz de resolver en primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a
un especialista 0 a algun superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su
responsabilidad.
Bésicamente hay dos tipos diferentes de escalado:
» [Escalado Funcional.

Es aquel evento que requiere el apoyo de un especialista de mas alto nivel para

resolver el problema.
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» [Escalado Jerarquico.

El escalado jerarquico es aquel en el que se requiere de una aprobacion de un
responsable de mayor autoridad para tomar decisiones que se escapen de las
atribuciones asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asighar mas recursos

para la resolucion de un incidente especifico.

2.1.3 Terminologias.

Las terminologias son las abreviaturas que seran usadas en todos los procesos para
describir conceptos de importancia que hardn cumplir el objetivo de los procesos

descritos en el Help Desk.
A continuacion se describe las siguientes abreviaturas:

FHD: Formulario Técnico Help Desk
MP:  Matriz Prioridades.

ME: Matriz Escalamiento.

KB: Base de Conocimiento.

Know How: Saber Cémo.

2.2 Matriz de Prioridades.

La matriz de prioridades hace posible, determinar alternativas y los criterios a considerar

para adoptar una decision. Se basa en dos variables que son:

2.2.1 Niveles de Impacto.

Los niveles de impacto bajo los cuales el Help Desk dara atencién son los siguientes y se

clasifican en:

» Alto: Los sistemas de informacion y comunicaciones no se encuentran en

funcionamiento y efectivamente no utilizables como resultado del incidente o estan
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funcionando pero el incidente no permite cumplir con tareas necesarias y esenciales
de las operaciones del negocio.

» Medio: Los sistemas de informacién y comunicaciones estan funcionando pero el
problema causa un impacto parcial y no existe una opcién alterna para continuar la
operacion afectada.

» Bajo: Los sistemas de informacibn y comunicaciones se encuentran en
funcionamiento y el problema solo causa un impacto limitado. El Usuario usualmente
puede evitar utilizar la funcionalidad problematica, operar con la funcionalidad
limitada causada por el problema, utilizar una interfase alterna o utilizar otra opcién

para continuar la operacién.

2.2.2 Niveles de Urgencia.

Los niveles de urgencia bajo los cuales el Help Desk dara atencion son los siguientes y
se clasifican en:

» Alta: Afecta al negocio.
» Media: Afecta a la operacion interna.

» Baja: Solicitud de servicio.

2.2.3 Matriz de Impacto — Urgencia.

La matriz se basa en los dos conceptos anteriores mencionados, y se realiza una relacion
gue genera un nivel de impacto — urgencia, el que permitira clasificar a los problemas
presentados en el Help Desk. Y con ello determinar la prioridad en la atenciéon a los

mismos.
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Prioridad mas alta
3
| ALTO

M
P

A MEDIO 4
C
T
O

BAJO 5

BAJA MEDIA ALTA
URGENCIA

Tabla 2: Matriz de Impacto Urgencia para Atencién al Usuario
Fuente: Propia

2.2.4 Niveles de Soporte.

A continuacion describimos los niveles de soporte que se aplicaran en la atencion a los

problemas presentados en el Help Desk:

> Nivel 1

Técnico de primer nivel (ROL HELP DESK).- Es el técnico de primer nivel encargado de
resolver la gran mayoria de problemas en el menor tiempo posible. En caso de no

encontrarse una solucién en este nivel se procedera al escalamiento.
» Nivel 2
Técnico de segundo nivel (ESPECIALISTA).- Es un técnico con mayor conocimiento en

un area especifica. En caso de no encontrarse una solucién en este nivel se procedera al
escalamiento.

> Nivel 3

Proveedores es el personal técnico externo encargado de soportar lineas especificas de
IT.
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> Nivel 4

Gerente de IT usuario encargado de evaluar

necesidades levantados en Help Desk.

2.3 Acuerdos de Nivel de Servicio.

y actualizar nuevos requerimientos y

Segun los criterios de impacto y urgencia, el Help Desk trabajara segun los siguientes

tiempos de primera respuesta con solucion:

Prioridad

Max. Tiempo
Solucién

de Primera

Respuesta con

5 minutos

7 minutos

10 minutos

15 minutos

QB WIN|F-

20 minutos

Tabla 3: Acuerdos de Nivel de Servicio para la atencion a Usuarios
Fuente: Propia

» Si bien estos tiempos son los maximos a utilizar para brindar la primera respuesta

con la solucion o tiempo de solucion, el objetivo del Help Desk es brindar atencién lo

antes posible.

» El tiempo de primera respuesta cuenta a partir de la confirmacion de recepcioén de las

solicitudes de servicio por el Help Desk en los canales destinados para las

peticiones.

El proceso de Help Desk permitird que la Gestiébn de Soporte registre: Incidencias,

Consultas y Requerimientos que los usuarios finales (personal de IMBAUTO) realizan

durante el dia a dia.

2.4 Inicio de Eventos.

Existen dos formas para registrar un evento en el aplicativo:

» Los usuarios pueden Ingresar un evento en la base de Help Desk, enviando un mail

al buzén de correo, con lo cual se crea automaticamente un encabezado del evento

para la posterior clasificacion y priorizacion por parte del usuario de Help Desk,
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adicionalmente la descripcion del evento del correo electronico se presentard en una
seccion del formulario técnico.

» Los usuarios con rol de Help Desk (técnicos) pueden ingresar un evento en el
formulario técnico con un acceso directo a la aplicacion para el posterior registro del

evento.

2.4.1 Registro de Consultas.

Las consultas son preguntas que los usuarios realizan a Help Desk acerca del

funcionamiento normal de los sistemas y varios topicos en general.

» Ingreso de un Evento [Help Desk]

Si el usuario envia un correo electrénico, el sistema monitorea el buzén del Help Desk y
crea un evento con el encabezado y descripcion del mismo, inmediatamente llega a la
vista de pendientes del Help Desk para que se registre dicho evento en el formulario

técnico.

El administrador de Help Desk llena la informacién del usuario, registra la pregunta en el
sistema y responde al usuario. Al finalizar el Help Desk presiona un botén para terminar
esta actividad apareciendo una alerta con el nimero de ticket asignado y le envia al

usuario para que responda la encuesta de satisfaccion.

» Informar Satisfaccién del Cliente [Usuario]

El evento llega a la vista de pendientes en el aplicativo del usuario con la encuesta de
satisfaccion adicionalmente llega un correo electronico con el nimero de ticket y el link de
enlace al evento. El usuario registra la satisfaccién en el formulario del requerimiento por
medio de un campo de seleccién. Cuando el usuario termina de responder la encuesta

presiona el botén guardar y finalizar.

Cuando el evento finaliza, el sistema automaticamente cierra el caso y adicionalmente
genera un registro pendiente en la base de conocimiento para el Help Desk y le envia un
correo electrénico notificando la creacion de este registro en la base de conocimiento

para posterior aprobacion del Administrador.
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2.4.2 Registro de Incidentes.

Los incidentes son eventos que impiden a los usuarios el desarrollo normal de sus

actividades.

Incidentes Resueltos por el Help Desk - Nivel 1

Estos incidentes son resueltos directamente por Help Desk, el mismo que puede utilizar
la base del conocimiento para resolver el mayor porcentaje de los eventos reportados.

» Ingreso de Evento [Help Desk]

Si el usuario envia un correo electrénico, el sistema monitorea el buzén del Help Desk y
crea un evento con el encabezado y descripcion del mismo, inmediatamente llega a la
vista de pendientes del Help Desk para que se registre dicho evento en el formulario

técnico.

El administrador de Help Desk llena la informacién del usuario, registra el incidente en el
sistema y soluciona el incidente reportado por el usuario. Al finalizar el Help Desk
presiona un botén para terminar esta actividad apareciendo una alerta con el nimero de

ticket asignado y le envia al usuario para que responda la encuesta de satisfaccion.

» Informar Satisfaccién del Cliente [Usuario]

El evento llega a la vista de pendientes en el aplicativo del usuario con la encuesta de
satisfaccion adicionalmente llega un correo electronico con el numero de ticket y el link de
enlace al evento. El usuario registra la satisfaccién en el formulario del requerimiento por
medio de un campo de seleccién. Cuando el usuario termina de responder la encuesta

presiona el boton guardar y finalizar.

Cuando el evento finaliza, el sistema automaticamente cierra el caso y adicionalmente
genera un registro pendiente en la base de conocimiento para el Help Desk y le envia un
correo electronico notificando la creacion de este registro en la base de conocimiento

para posterior aprobacion del Administrador.

Incidentes Resueltos por Especialistas - Nivel 2

Estos incidentes son los que el Help Desk no ha podido solucionar o requieren de mas
tiempo para el mismo, para lo cual escala el evento a un técnico especializado para su

respectiva solucion.
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» Ingreso de Evento [Help Desk]

Si el usuario envia un correo electronico, el sistema monitorea el buzon del Help Desk y
crea un evento con el encabezado y descripcion del mismo, inmediatamente llega a la
vista de pendientes del Help Desk para que se registre dicho evento en el formulario

técnico.

El administrador de Help Desk registra la informacion del usuario, el tipo de evento en el
sistema. El Help Desk puede utilizar la base de conocimiento para solventar el incidente y
si no es asi, escala el evento a un técnico especialista, para esto el administrador
selecciona de un listado el Especialista, y el usuario Help Desk presiona un botén para
terminar esta actividad y le aparece una alerta con el nimero de ticket asighado vy le

envia al especialista asignado.

» [Escalamiento Nivel 2 [Especialista]

Al especialista le llega un correo electrénico notificandole la llegada de un evento a su
vista de pendientes en el aplicativo, con lo cual el ingresa al evento, lo edita y registra la
solucion del evento. Al finalizar el Especialista presiona un botdn para terminar esta

actividad y le envia al usuario para que responda la encuesta de satisfaccion.

» Informar Satisfaccién del Cliente [Usuario]

El evento llega a la vista de pendientes en el aplicativo del usuario con la encuesta de
satisfaccion adicionalmente llega un correo electronico con el numero de ticket y el link de
enlace al evento. El usuario registra la satisfaccién en el formulario del requerimiento por
medio de un campo de seleccién. Cuando el usuario termina de responder la encuesta

presiona el boton guardar y finalizar.

Cuando el evento finaliza, el sistema automaticamente cierra el caso y adicionalmente
genera un registro pendiente en la base de conocimiento para el Help Desk y le envia un
correo electronico notificando la creacion de este registro en la base de conocimiento

para posterior aprobacion del Administrador.

Incidentes Resueltos por Proveedor - Nivel 3

Estos incidentes son los que el ESPECIALISTA requiere el apoyo de un proveedor

externo para solucionar el evento registrado.
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» Ingreso de Evento [Help Desk]

Si el usuario envia un correo electronico, el sistema monitorea el buzon del Help Desk y
crea un evento con el encabezado y descripcion del mismo, inmediatamente llega a la
vista de pendientes del Help Desk para que se registre dicho evento en el formulario

técnico.

El administrador de Help Desk registra la informacion del usuario, el tipo de evento en el
sistema. El Help Desk puede utilizar la base de conocimiento para solventar el incidente y
si no es asi, escala el evento a un técnico especialista, para esto el administrador
selecciona de un listado el Especialista, y el usuario Help Desk presiona un botén para
terminar esta actividad y le aparece una alerta con el nimero de ticket asighado vy le

envia al especialista asignado.

» Escalamiento Nivel 2 [Especialista]

Al especialista le llega un correo electrénico notificandole la llegada de un evento a su
vista de pendientes en el aplicativo, con lo cual el ingresa al evento, lo edita y si el
especialista no puede solucionarlo puede solicitar la aprobaciéon para contratar a un
proveedor externo. Para lo cual registra en un campo la descripcion del proveedor y
presiona el botdn terminar esta actividad. El sistema le envia al Especialista para registrar
la decision del Jefe IT para aprobar o rechazar esta contratacion.

» Aprobacion de Envié a Proveedor [Especialista]

Al especialista le llega el evento a su vista de pendientes. El mismo tendra un campo de
seleccion en donde puede registrar la decision del Jefe IT (Aprobar/Rechazar). Si
Aprueba la contratacion el evento se dirige al Especialista para que coordine la solucion
del evento con el proveedor contratado. Si el Jefe IT no aprueba el evento regresa al

Especialista para buscar otra solucion.
» Revision Incidente no Solucionado [Help Desk]
Cuando el Jefe IT rechaza la contratacion o si el Proveedor no encuentra solucion, le

llega al Help Desk un correo notificandole la llegada de un evento a su vista de mis

pendientes con lo cual el Help Desk notifica al usuario la conclusion de este evento.
» [Escalamiento Nivel 3 (Proveedor) [Especialista]

Si la contratacion de un proveedor es aprobada por Jefe IT le llega a la vista de

pendientes del Especialista, para que coordine la solucion del evento con el proveedor.
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El Especialista puede ingresar y editar el evento y debe adjuntar el respectivo informe con
el resultado (Soluciono o No soluciono) de los trabajos realizados por el proveedor. Si el
proveedor soluciona el evento se dirige a recoger la satisfaccion del usuario o si el
proveedor no soluciona el evento se dirige al Help Desk para buscar otra solucién.

» Informar Satisfaccién del Cliente [Usuario]

El evento llega a la vista de pendientes en el aplicativo del usuario con la encuesta de
satisfaccion adicionalmente llega un correo electronico con el nimero de ticket y el link de
enlace al evento. El usuario registra la satisfaccién en el formulario del requerimiento por
medio de un campo de seleccién. Cuando el usuario termina de responder la encuesta

presiona el botén guardar y finalizar.

Cuando el evento finaliza, el sistema automaticamente cierra el caso y adicionalmente
genera un registro pendiente en la base de conocimiento para el Help Desk y le envia un
correo electronico notificando la creacidn de este registro en la base de conocimiento

para posterior aprobacion del Administrador.

2.4.3 Registro de Requerimientos.

Los requerimientos son eventos relacionados a modificaciones en los sistemas, compra

de equipos / accesorios Yy peticiones de permisos de acceso.

» Ingreso de un Evento [Help Desk]

Si el usuario envia un correo electronico, el sistema monitorea el buzon del Help Desk y
crea un evento con el encabezado y descripcién del mismo, inmediatamente llega a la
vista de pendientes del Help Desk para que se registre dicho evento en el formulario

técnico.

Help Desk registra la informacién del usuario, registra el tipo de evento en el sistema. Si
el Help Desk determina que este evento es un requerimiento lo envia al Jefe IT para su
evaluacién. Al terminar esta actividad le aparece una alerta con el nimero de ticket

asignado y le envia al Jefe IT.
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» Evaluacion de Requerimiento [Jefe IT]

El Jefe IT recibe un correo electronico notificandole la llegada de un nuevo requerimiento
para realizar la evaluacion. El Jefe IT puede ingresar y editar el requerimiento y registrar
en un campo de seleccién su dedicion (Aprueba requerimiento/Rechaza requerimiento).
Si el Jefe IT aprueba el requerimiento lo envia a Help Desk para el desarrollo del
requerimiento; Si el Jefe IT rechaza el requerimiento se dirige al Help Desk para que

notifique esta respuesta al usuario.

» Coordinar Desarrollo de Requerimiento [Help Desk]

Llega un correo electronico notificAndole la llegada de un nuevo requerimiento para
desarrollarlo. El Help Desk realiza las actividades correspondientes para cumplir con el
requerimiento, adicionalmente dispone de una seccidén de registro de tareas en la cual el
Help Desk ingresa las novedades y asignaciones de tareas. Cuando el Help Desk
termina, presiona el botédn finalizar y lo envia al usuario para registrar la satisfaccion del

cliente.

» Notificar Rechazo [Help Desk]

El Help Desk recibe un correo electronico notificandole el rechazo del requerimiento, con
lo cual se encarga de notificar las causas del rechazo al usuario final y termina

presionando el boton finalizar.

» Informar Satisfaccién del Cliente [Usuario]

El evento llega a la vista de pendientes en el aplicativo del usuario con la encuesta de
satisfaccion adicionalmente llega un correo electronico con el numero de ticket y el link de
enlace al evento. El usuario registra la satisfaccién en el formulario del requerimiento por
medio de un campo de seleccién. Cuando el usuario termina de responder la encuesta

presiona el botén guardar y finalizar.

Cuando el evento finaliza, el sistema automaticamente cierra el caso y adicionalmente
genera un registro pendiente en la base de conocimiento para el Help Desk y le envia un
correo electronico notificando la creacion de este registro en la base de conocimiento

para posterior aprobacion del Administrador.
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2.5 Procedimiento de Eventos registrados en el Help Desk.
2.5.1 Objetivo.

Controlar el uso y la administracion del Help Desk por parte de los usuarios y los
administradores de Help Desk, y de esta manera garantizar el correcto funcionamiento y

reducir los posibles inconvenientes que pudieran presentarse en el manejo del mismo.

2.5.2 Alcance.

De acuerdo a la demanda de eventos generados en la empresa Imbauto por parte de los
usuarios hacia el departamento de sistemas, se realiza el proceso que muestra los 5
niveles en que se basa la atencién del Help Desk. Las actividades estan definidas y

clasificadas por niveles, que tienen su responsable en cada parte del proceso.

Ademas se muestra las diferentes etapas del proceso y cada uno de los casos posibles

que se generan en la atencion al usuario por parte del Help Desk.

2.5.3 Roles y Responsabilidades.

ROLES Y RESPONSABLES

Rol Responsabilidad

Usuario Detecta y reporta al Help Desk los eventos
gue se le presentan en sus actividades
laborales diarias.

Help Desk — Nivel | Registra los eventos presentados por los
Usuarios y resuelve los mismos. De no poder
resolver el evento notifica el evento al
Especialista.

Especialista — Nivel Il Recibe los eventos enviados desde el nivel 1
y los resuelve, de no poder resolver el evento
genera una peticién de atencion a Proveedor
y pide autorizacion al Gerente IT.

Proveedor — Nivel lll Recibe los eventos enviados por el
Especialista, los resuelve de ser posible y
notifica al nivel 2.

Gerencia IT — Nivel IV Recibe las peticiones del nivel 1 y nivel 2,y
notifica su respuesta.

Tabla 4: Roles y Responsabilidades
Fuente: Propia
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2.5.4 Términos y Definiciones.

A continuacion se realiza una descripcion de las abreviaturas usadas.

ABREVIATURAS

N° Término Definicidn

1 FHD Formulario Help Desk,
muestra los campos para
registrar un evento.

2 MP Matriz de Prioridades, muestra
los tiempos de atencién a los
eventos.

2.5.5 Diagrama de Flujo.

Tabla 5: Abreviaturas
Fuente: Propia

A continuacién se muestra el flujo que se debe seguir para el correcto funcionamiento del

Help Desk. Ver Figura 4.

2.5.6 Descripcion del Procedimiento.

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 EL USUARIO El Usuario reporta el evento, USUARIO
DETECTAY seleccionando cualquiera de los
REPORTA EVENTO | medios de soporte disponibles.
POR MEDIO DE
CANALES DE
SOPORTE.
2 ¢ CANAL DE - Si: Vaalaactividad N° 3 USUARIO
SOPORTE POR - No: Vaala actividad N° 4
USUARIO?
3 USUARIO El usuario registra su evento USUARIO
REGISTRA EL mediante un correo electrénico
EVENTO EN dirigido a la cuenta
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FORMATO MAIL helpdesk@imbauto.com.ec,
adjuntando la explicacion del evento
presentado.
4 HELP DESK El usuario registra su evento HELP DESK
REGISTRA EL usando los medios telefénicos,
EVENTO EN EL verbal o la pagina web del Help
SISTEMA (CANAL | Desk, usando el FHD (Formulario
TELEFONICO, Help Desk), el que cuenta con la
CONTACTO informacién necesaria para poder
VERBAL, WEB) atender el evento.
5 EL HELP DESK El Help Desk recibe la informacién HELP DESK
REALIZA LA del incidente y realiza la respectiva
PRIORIZACION DEL | priorizacion del evento segin los
EVENTO BASADO | parametros de la MP (Matriz de
EN MATRIZ DE Prioridades).
PRIORIDADES.
6 EL El Help Desk clasifica el evento en: HELP DESK
ADMINISTRADOR - Requerimiento
HELP DESK - Consulta
CLASIFICA EN: - Incidente
REQUERIMIENTO,
CONSULTA O
INCIDENTE.
7 JES - Si: Vaalaactividad N° 8 HELP DESK
REQUERIMIENTO? - No: Vaala actividad N° 14
8 ,NECESITA - Si: Vaalaactividad N° 9 HELP DESK
APROBACION POR - No: Vaala actividad N° 13
NIVEL IV?
9 HELP DESK RUTEA | Help Desk direcciona el HELP DESK
REQUERIMIENTO/ | requerimiento o la aprobacién de
APROBACION envio a proveedor al gerente IT. En
PROVEEDOR A espera de la aprobacion.
GERENTE DE IT
10 GERENTE DE IT Gerente IT evalta el requerimiento | GERENTE DE IT
EVALUA LA o el envid de revision a proveedor.
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FACTIBILIDAD DEL
REQUERIMIENTO/P
ROVEEDOR
11 | ¢REQUEMIENTO/ - Requerimiento SI: Vaala GERENTE DE IT
PROVEEDOR actividad N° 12.
APROBADO? - Proveedor Sl: Vaalla
actividad N° 27.
12 EL USUARIO ES El Help Desk se encarga de HELP DESK
NOTIFICADO EL notificar al usuario el estado de su
ESTADO EN QUE | incidente.
SE ENCUENTRA EL
REQUERIMIENTO
13 HELP DESK Help Desk se encarga de resolver el HELP DESK
RESUELVE EL requerimiento con toda la
REQUERIMIENTO | informacion recopilada.
14 ¢ES CONSULTA? - Si: Vaala actividad N° 15. HELP DESK
- No Incidente: Va ala
actividad N° 16.
15 EL HELP DESK Help Desk resuelve la consulta del HELP DESK
RESULVE LO usuario.
SOLICITADO
16 ¢,ES POSIBLE LA - Si: Vaalaactividad N° 17. HELP DESK
SOLUCION POR - No: Va a la actividad N° 20.
PARTE DE HELP
DESK EN NIVEL 1?
17 HELP DESK Help Desk realiza una consulta en HELP DESK
CONSULTA LA la base de conocimiento para
BASE DE encontrar la solucibn si asi la
CONOCIMIENTO hubiera al incidente presentado.
18 HELP DESK Help Desk envia la repuesta del HELP DESK
BRINDA incidente con la respectiva solucion.
RESPUESTA
INMEDIATA A
USUARIO PARA
SOLVENTAR EL
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INCIDENTE
19 SINCIDENTE FUE - Si: Vaa la actividad N° 29. HELP DESK
RESUELTO? - No: Va ala actividad N°20.
20 HELP DESK Help Desk asigna el incidente al HELP DESK
CONSULTA EN especialista que corresponde segun
MATRIZ A QUIEN | la matriz de escalamiento.
DEBE ESCALAR EL
PROBLEMA
21 HELP DESK Help Desk escala el problema al HELP DESK
ESCALA EL especialista para la resolucion del
PROBLEMA DE incidente.
USUARIO A NIVEL
Il
22 NIVEL Il REALIZA | Especialista analiza el incidente y | ESPECIALISTA
INVESTIGACION Y | busca la solucion.
DIAGNOSTICO
23 | NIVEL Il RESUELVE | Especialista aplica la solucién | ESPECIALISTA
EL INCIDENTE encontrada.
24 | ¢PROBLEMA FUE - Si: Va ala actividad N° 29. ESPECIALISTA
RESUELTO POR - No: Va ala actividad N° 25.
NIVEL 117?
25 | ¢(SE REQUIERE DE - Si: Va ala actividad N° 10. ESPECIALISTA
APROBACION DE - No: Va ala actividad N° 26.
NIVEL IV PARA
CONTACTAR
PROVEEDOR?
26 | NIVEL Il COMUNICA | Especialista comunica el incidente | ESPECIALISTA
PROBLEMA A al proveedor para que él lo
PROVEEDOR DE | resuelva.
SERVICIOS.
27 PROVEEDOR El proveedor brinda el soporte al PROVEEDOR
BRINDA SERVICIO | incidente presentado.
28 ¢ PROVEDOR - Si: Vaala actividad N° 29. PROVEEDOR
RESUELVE EL - No: Va ala actividad N° 36.
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PROBLEMA?

29 SISTEMA ENVIA Después que el Help Desk notifica HELP DESK
UNA ENCUESTA DE | la solucion del evento, y el sistema
SATISFACCION A | envia automaticamente una
USUARIO encuesta de satisfaccion.
30 USUARIO El usuario responde la encuesta USUARIO
RESPONDE enviada por el Help Desk.
ENCUESTA DE
SATISFACCION
31 ESTA - Si: Vaa la actividad N° 33. USUARIO
SATISFECHO EL - No: Va ala actividad N° 32.
USUARIO?
32 HELP DESK Help Desk notifica las razones en el HELP DESK
NOTIFICA LAS evento y finaliza el evento.
RAZONES
TOMADOS EN
DICHO EVENTO
33 SISTEMA ENVIA El sistema envia una notificacion HELP DESK
UNA con toda la informacion del evento.
NOTIFICACION AL
ADMINISTRADOR
DE HELP DESK
34 ADMINISTRADOR | El Help Desk valida la solucién. HELP DESK
DE HELP DESK
VALIDA SOLUCION
35 ¢ES CORRECTA - Si: Vaala actividad N° 37. HELP DESK
INFORMACION DE - No: Va ala actividad N° 36.
SOLUCION DE
EVENTO?
36 REGRESA A Si el evento no tuvo solucién, Help HELP DESK

ESPECIALISTA
PARA CORREGIR
INFORMACION DE

SOLUCION DE

EVENTO

Desk vuelve a enviar el evento al

especialista.

52



37

PUBLICACION DE
SOLUCION A BASE
DE CONOCIMIENTO

El sistema publica la solucion del

evento en la base de conocimiento.

HELP DESK

38

FIN
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Tabla 6: Descripcién del Procedimiento
Fuente: Propia
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Figura 4: Diagrama de Flujo — Help Desk
Fuente: Propia
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CAPITULO Il

Disefo y Desarrollo del Software
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3.1 Roles.

3.2 Solicitud y Asignacion para Desarrollo de Software.
3.3 Obtencion y Documentacion de Requisitos.

3.4 Diseio del Sistema.

3.5 Pilas de Iteracion.

3.6 Descripcion de Iteraciones.

3.7 Desarrollo de Historias de Usuario por Iteracion




En el presente capitulo se desarrolla a través de la metodologia de desarrollo propuesta,
que es una metodologia combinada, que une XP y SCRUM. EIl proceso se realiza
siguiendo el Diagrama de Flujo indicado en el Capitulo 2 (literal 2.5.5), que inicia cuando
el usuario solita la atencion a través del Help Desk creando su evento.

Una vez recibido el evento, se clasifica y se resuelve de haber la solucion, caso contrario
se procede asignar el personal de atencidn correspondiente para el evento. Al finalizar el
evento se envia una encuesta de satisfaccién al usuario y se guarda la solucién en la

base de conocimiento.

Al final de cada iteracion (modulo) se realiza una reunién con el personal de sistemas de
Imbauto para demostrar la funcionalidad del sistema, una vez terminada las iteraciones,
se procedera a desarrollar el Manual Técnico y Manual de Usuario, se realizara las
respectivas capacitaciones a los usuarios y finalizando con la puesta en produccion del

Software, realizando la respectiva Acta de Aceptacion en Imbauto.

3.1 Roles.

Se clasifica a todas las personas que intervienen en el desarrollo del proyecto
tecnolégico, describiendo a cada uno de ellos y listando las responsabilidades de cada
uno de los implicados.

A continuacion se describen los roles que intervienen en el desarrollo del Software:

Nombre Descripcién Responsabilidad
Usuario Persona o grupo de personas Descripcion de los
que tiene conocimiento del problemas actuales.
proceso actual de atencion Ayudar a crear las historias
gue estan recibiendo por de usuario.
parte del Departamento de Realizar las pruebas del
Sistemas y el nuevo proceso sistema.
que se llevara con el Help Reportar en el Help Desk los
Desk. eventos que presenten.
Programador Desarrollador del Proyecto. Levantar los requerimientos
de los usuarios.
Desarrollar el proceso del
sistema.
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Escribir el codigo del
software.
Desarrollar y Disefar el
software.

Realizacion de pruebas.
Integrar los Entregables y
elaborar Manuales.

Capacitar a los Usuarios.

Director TIC

Encargado de la gestién del
proyecto internamente, y
realizacion de pruebas de

aceptacion.

Revision de la Estructura de
la Base de Datos.

Revision de las historias de
usuario.
Revision de Iteraciones
completadas.

Realizacion de pruebas de

aceptacion, asegurando el
funcionamiento  del Help
Desk
Aprobaciones dentro  del
Sistema Help Desk.
Responsable del | Encargado de verificar el Convocar y Ejecutar
Software correcto funcionamiento y el reuniones.
cumplimiento de lo propuesto Verificar que el Help Desk
en el Help Desk. cumpla con las peticiones
realizadas por los usuarios.
Tabla 7: Roles Help Desk
Fuente: Propia
3.1.1 Integrantes del Equipo.

El cumplimiento de la metodologia que se lleva en el desarrollo del Help Desk se lleva a
cabo con un grupo de personas que estaran directamente involucradas. El grupo de

desarrollo es el siguiente:
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Nombre Descripcién Rol XP

Adrian Merlo Jefe de Sistemas Imbauto | Director TIC
S.A

Ing. Byron Pinargote Gerente de  Procesos | Responsable del Software
Imbauto S.A

Empleados Personal de Imbauto que | Usuario
use computador dentro de
la Empresa.

Cristian Andrés Bastidas | Tesista Programador

Flores

Tabla 8: Integrantes Desarrollo Help Desk
Fuente: Propia

3.2 Solicitud y Asignacién para Desarrollo de Software.

El Jefe de Sistemas conjuntamente con el Gerente de Procesos de Imbauto S.A,
analizaron la solicitud de desarrollo del Help Desk, para ofrecer una mejor atencion en el
departamento de sistemas a los usuarios de Imbauto.

El Departamento de Sistemas, comprobé la factibilidad técnica, operativa y econdémica
para realizar el desarrollo del Proyecto Tecnoldgico “Adaptacion de Sugar CRM para el
uso en Help Desk en el Area de Sistemas de Imbauto S.A”; el mismo que esta asignado
al plan de desarrollo de Imbauto y ha sido asignado al Jefe de Sistemas Adrian Merlo, y

sera Desarrollado por: Cristian Bastidas (Tesista Programador).

Luego de haber asignado el Proyecto de Desarrollo se realizé la reunién entre el Jefe de
Sistemas de Imbauto y el Programador, para definir los parametros, objetivos y alcance
del sistema. VER ANEXO 1.

3.3 Obtencion y Documentacion de Requisitos.

La obtencién de los requisitos se realiz6 en una reunion entre el Jefe de Sistemas de
Imbauto y el Programador (Tesista), se obtuvo los requisitos indispensables y necesarios
para el desarrollo del “Help Desk”, ademas se acordd en la realizacion de pruebas de los
mo&dulos para que el funcionamiento del sistema sea eficaz y de facil comprension para

los usuarios finales.
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Se toma en cuenta que las historias de usuario realizadas reflejan toda la informacion
para el correcto desarrollo de cada uno de los médulos del Help Desk, tomando en

cuenta todos los requerimientos expuestos por los usuarios.

A continuacion se detallan todas las historias de usuarios realizadas. En las que se
muestran todos los requisitos para el disefio y la programaciéon en las iteraciones

propuestas del Sistema, y serviran para describir la funcionalidad del Help Desk.

3.3.1 Historias de Usuario.

HISTORIA DE USUARIO

Fecha: 04 de diciembre 2012

Proyecto: Adaptacion de Sugar CRM para el uso en Help Desk en el
Area de Sistemas de Imbauto S.A

Nombre de la Requerimientos para el uso del Help Desk

Historia:
ID de historia: 1 Iteracion 1
Asignada:
Direccion: Administrativo Funcionario: Adrian Merlo
Unidad: Sistemas Cargo: Jefe de Sistemas
Prioridad: ALTA Estimacion:
Analista Adrian Merlo Dependencia:
Responsable:

Desarrollador: Cristian Bastidas

Descripcion:

Como usuario del sistema Help Desk, quiero poder registrar mi evento de una manera
sencilla, indicando la informacién necesaria para que pueda ser analizada en el
sistema. Ademas siempre estar informado sobre el estado de mi ticket asignado al
evento.

Pruebas de Aceptacion:

e Para el registro de los eventos se realizara de dos maneras diferentes, la primera
sera ingresada por el usuario y la segunda sera ingresada por el Help Desk con la
informacién indicada por el usuario por cualquier de los medios de comunicacion
disponibles.

e El estado del evento se informara en las siguientes partes del proceso de solucion
del evento:

- Al momento de crear el ticket.
- Cuando se tenga el tiempo de solucién del ticket.
- Cada vez que cambie el estado del ticket.

Observaciones:

Tabla 9: Historia de Usuario 1
Fuente: Propia
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HISTORIA DE USUARIO

Fecha:

07 de diciembre 2012

Proyecto:

Adaptacion de Sugar CRM para el uso en Help Desk en el

Area de Sistemas de Imbauto S.A

Nombre de la

Seguridad y Control de Acceso.

Historia:
ID de historia: 2 Iteracion 1
Asignada:
Direccion: Administrativo Funcionario: Adrian Merlo
Unidad: Sistemas Cargo: Jefe de Sistemas
Prioridad: ALTA Estimacion:
Analista Adrian Merlo Dependencia:
Responsable:

Desarrollador: Cristian Bastidas

Descripcion:

Como usuario del sistema Help Desk, quiero ingresar al sistema con usuario y
contrasefia, de tal manera que mi informaciéon se encuentre segura y no pueda
acceder cualquier persona gue no tenga su respectivo usuario creado.

Pruebas de Aceptacion:

e Para el ingreso al sistema se contara con una pantalla de autentificacién, la que no
permitira usar el Help Desk sin el usuario no ingresa su respectivo usuario y
contrasefa.

e Cada usuario contara con su respectivo perfil, permitiendo dar los accesos a los
mdédulos respectivos que corresponden a cada usuario.

e El sistema se encontrara funcionando solo dentro de la red interna de Imbauto S.A
lo que da mas seguridad a la aplicacion.

Observaciones:

Tabla 10: Historia de Usuario 2
Fuente: Propia

HISTORIA DE USUARIO

Fecha: 11 de diciembre 2012

Proyecto: Adaptacién de Sugar CRM para el uso en Help Desk en el

Area de Sistemas de Imbauto S.A

Nombre de la Ingresar Evento y Creacion Ticket.

Historia:
ID de historia: 3 Iteracion 2
Asignada:
Direccion: Administrativo Funcionario: Adrian Merlo
Unidad: Sistemas Cargo: Jefe de Sistemas
Prioridad: ALTA Estimacion:
Analista Adrian Merlo Dependencia:
Responsable:

Desarrollador: Cristian Bastidas

Descripcion:

Necesito que lo usuarios puedan crear su evento en el sistema y automaticamente les
cree un ticket de ese evento, la informacion del ticket tiene que ser informado via
correo electronico a los siguientes usuarios: Usuario (duefio del evento), Help Desk
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(Personal del departamento de sistemas) y Jefe de Sistemas (Adrian Merlo).

Pruebas de Aceptacion:

e EIl evento sera registrado en la pantalla “Crear Ticket”, el que solicitara la
informacion del evento necesaria para que el Help Desk pueda atender de una
manera correcta, llenando el FHD (Formulario Help Desk)...

o Al crear el evento automaticamente el sistema asignara un ticket, el que sera
enviado via correo electronico autométicamente con toda la informacion al duefio
del evento, al administrador del Help Desk y al Jefe de Sistemas.

Observaciones:

Tabla 11: Historia de Usuario 3
Fuente: Propia

HISTORIA DE USUARIO

Fecha: 14 de diciembre 2012

Proyecto: Adaptacion de Sugar CRM para el uso en Help Desk en el
Area de Sistemas de Imbauto S.A

Nombre de la Clasificacion Ticket — Consulta.

Historia:
ID de historia: 4 Iteracién 3
Asignada:
Direccion: Administrativo Funcionario: Adridn Merlo
Unidad: Sistemas Cargo: Jefe de Sistemas
Prioridad: ALTA Estimacion:
Analista Adrian Merlo Dependencia:
Responsable:

Desarrollador: Cristian Bastidas

Descripcién:

El Administrador Help Desk, tiene que tener la posibilidad de clasificar el ticket del
evento, en tres tipos de evento, en el caso que sea una consulta el evento se
clasificara como “consulta” y se notificara al Usuario el tiempo de solucién del mismo,
después de clasificar el evento en consulta este debera ser resuelto por el
administrador del Help Desk y enviada la respuesta al usuario con la solucion
respectiva.

Pruebas de Aceptacion:

e El administrador Help Desk recibira una notificacion al correo indicando que tiene
un nuevo ticket asignado, debera ingresar al sistema y revisar el ticket asignado
para poder clasificar el ticket y dar el primer analisis con el tiempo de solucion.

e Después de la clasificacion del ticket se procedera a ingresar en la pantalla de
solucion del ticket, en este caso es de tipo “consulta” se dara la respuesta con la
solucion a la consulta directamente el administrador del Help Desk.

Observaciones:

Tabla 12: Historia de Usuario 4
Fuente: Propia
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HISTORIA DE USUARIO

Fecha:

18 de diciembre 2012

Proyecto:

Adaptacion de Sugar CRM para el uso en Help Desk en el

Area de Sistemas de Imbauto S.A

Nombre de la

Clasificacion Ticket — Requerimiento.

Historia:
ID de historia: 5 Iteracion 3
Asignada:
Direccion: Administrativo Funcionario: Adrian Merlo
Unidad: Sistemas Cargo: Jefe de Sistemas...
Prioridad: ALTA Estimacion:
Analista Adrian Merlo Dependencia:
Responsable:

Desarrollador: Cristian Bastidas

Descripcion:

El Administrador Help Desk, tiene que tener la posibilidad de clasificar el ticket del
evento, en tres tipos de evento, en el caso que sea un requerimiento el evento se
clasificara como “requerimiento” y se verificara si el requerimiento necesita
autorizacion del Jefe TIC, después de este analisis se notificara al Usuario el tiempo
de solucién; después de clasificar el evento este debera de ser aprobado por el Jefe
TIC si fuese necesario, caso contrario se procedera a dar la respectiva solucién por el
administrador del Help Desk y se enviara la respuesta al usuario con la solucién
respectiva.

Pruebas de Aceptacion:

¢ EIl administrador Help Desk recibira una notificacién al correo indicando que tiene
un nuevo ticket asignado, debera ingresar al sistema vy revisar el ticket asignado
para poder clasificar el ticket y dar el primer andlisis con el tiempo de respuesta
indicando si el requerimiento necesita autorizacion de Jefe TIC.

o Después de la clasificacion del ticket se procedera a ingresar en la pantalla de
solucion del ticket, en este caso es de tipo “requerimiento”, si el requerimiento
necesita autorizacion del Jefe TIC, se procedera a esperar la aprobacion del
requerimiento.

o El Jefe TIC procedera a autorizar o rechazar el requerimiento, y se notificara
automaticamente al administrador Help Desk con la respectiva respuesta.

e El administrador del Help Desk ingresara a la pantalla de solucién del ticket a dar
la solucién al requerimiento revisando previamente si existe la aprobacion del Jefe
TIC si lo hubiera necesitado, caso contrario se dara la solucion directamente y se
enviara la repuesta al usuario con la solucion respectiva.

Observaciones:

Tabla 13: Historia de Usuario 5
Fuente: Propia
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HISTORIA DE USUARIO

Fecha:

20 de diciembre 2012

Proyecto:

Adaptacién de Sugar CRM para el uso en Help Desk en el

Area de Sistemas de Imbauto S.A

Nombre de la

Clasificacion Ticket — Incidente.

Historia:
ID de historia: 6 Iteracion 3
Asignada:
Direccion: Administrativo Funcionario: Adrian Merlo
Unidad: Sistemas Cargo: Jefe de Sistemas
Prioridad: ALTA Estimacion:
Analista Adrian Merlo Dependencia:
Responsable:

Desarrollador: Cristian Bastidas

Descripcién:

El Administrador Help Desk, tiene que tener la posibilidad de clasificar el ticket del
evento, en tres tipos de evento, en el caso que sea un incidente el evento se
clasificara como “incidente”. El incidente seré analizado por el administrador del Help
Desk el que enviara un correo electronico al usuario con el tiempo de solucion...

El administrador Help Desk verificara si tiene la solucién al incidente, procedera a
solucionar el incidente, caso contrario reasignara el ticket a un especialista, el
especialista resolvera el incidente de contar con la solucion, caso contrario se
asignara la solucién del ticket a un proveedor externo. Si se necesita autorizacion
para la contratacion del proveedor el sistema solicitara la aprobacion por parte del
Jefe TIC, caso contrario contratard el proveedor directamente. Al finalizar la revision el
proveedor, el Administrador Help Desk enviara la solucién al usuario.

Pruebas de Aceptacion:

¢ EIl administrador Help Desk recibird una notificacién al correo indicando que tiene
un nuevo ticket asignado, debera ingresar al sistema vy revisar el ticket asignado
para poder clasificar el ticket y dar el primer andlisis con el tiempo de solucién del
incidente si se tuviese, y procedera a solucionar el incidente en la pantalla de
repuestos, caso contrario se reasignara el ticket a un especialista.

e El especialista recibird una notificacion indicando que tiene un nuevo ticket
asignado, el cual procedera a revisar en el sistema Help Desk y se dara la
solucion. Caso contrario se procedera al contrato de un proveedor, si la
contratacion no necesita autorizacion, caso contrario se solicitara el respectivo
permiso respectivo para la revision del incidente.

o Al finalizar la revisién del incidente y se procedera a resolver el incidente y se
enviara una encuesta de satisfaccion al usuario.

Observaciones:

Tabla 14: Historia de Usuario 6
Fuente: Propia
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HISTORIA DE USUARIO

Fecha:

21 de diciembre 2012

Proyecto:

Adaptacion de Sugar CRM para el uso en Help Desk en el

Area de Sistemas de Imbauto S.A

Nombre de la

Solucién Ticket

Historia:
ID de historia: 7 Iteracion 4
Asignada:
Direccion: Administrativo Funcionario: Adrian Merlo
Unidad: Sistemas Cargo: Jefe de Sistemas
Prioridad: ALTA Estimacion:
Analista Adrian Merlo Dependencia:
Responsable:

Desarrollador:

Cristian Bastidas

Descripcion:

Al momento de indicar la soluciéon del incidente, el sistema tiene que enviar una
notificacion al usuario que su incidente ha sido resuelto y se envie una encuesta de
satisfaccion dirigida al usuario. La encuesta dirigida al usuario tendra informacién del
ticket y preguntas de para medir el nivel de satisfaccion de la solucién dada a su
incidente. Y con ello poder verificar que la solucion dada al usuario sea la correcta,
caso contrario se notificard que el usuario no esta satisfecho.

Pruebas de Aceptacion:

e El sistema enviard un correo electrénico a todos los usuarios que estan implicados
en el evento, indicando que el evento esta solucionado...

e Automaticamente se enviara un vinculo que abrird la encuesta de satisfaccion de
la solucién dada al usuario de su ticket, permitiéndole evaluar al usuario con
diferentes preguntas que lograran demostrar si la solucion fue correcta o fallida.

Observaciones:

Tabla 15: Historia de Usuario 7
Fuente: Propia

HISTORIA DE USUARIO

Fecha: 02 de enero 2013

Proyecto: Adaptacién de Sugar CRM para el uso en Help Desk en el

Area de Sistemas de Imbauto S.A

Nombre de la Base de Conocimiento e Informes.

Historia:
ID de historia: 8 Iteracion 5
Asignada:
Direccion: Administrativo Funcionario: Adrian Merlo
Unidad: Sistemas Cargo: Jefe de Sistemas
Prioridad: ALTA Estimacion:
Analista Adrian Merlo Dependencia:
Responsable:

Desarrollador:

Cristian Bastidas

Descripcion:
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El sistema debera permitir guardar todas las soluciones de los eventos presentados y
resueltos satisfactoriamente, para poder ser usados por los usuarios y el
administrador Help Desk en eventos posteriores y desarrollo de reportes que
muestren el trabajo realizado.

Pruebas de Aceptacion:

e El Help Desk guardara toda solucibn de consultas e incidentes resueltos
correctamente y validada la solucion por el administrador Help Desk.

e La base de conocimiento estara disponible en una pantalla donde el usuario podra
buscar la solucién de su incidente antes a abrir un ticket y conseguir una solucion
mas pronta a su evento y el desarrollo de varios reportes que podran usar los
gerentes..

Observaciones:

Tabla 16: Historia de Usuario 8
Fuente: Propia

3.3.2 Pilade Producto.

A continuacion se muestra la Pila de Producto, que es la recopilacion de todas las

Historias de Usuario generadas con los requerimientos para el desarrollo del Help Desk.

PILA DE PRODUCTO
ID Nombre de Historia de Usuario Prioridad
1 | Requerimientos para el uso del Help Desk. ALTA
2 | Seguridad y Control de Acceso. ALTA
3 | Ingresar Evento y Creacion Ticket. ALTA
4 | Clasificacion Ticket — Consulta. ALTA
5 | Clasificacién Ticket — Requerimiento. ALTA
6 | Clasificacion Ticket — Incidente. ALTA
7 | Solucioén Ticket. ALTA
8 | Base de Conocimiento y Reportes. ALTA

Tabla 17: Pila de Producto
Fuente: Propia
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3.3.3 Metéfora.
Después de la realizacion de las Historias de Usuarios, se define la siguiente metafora:

El sistema Help Desk que se va a desarrollar es una aplicacion WEB, con la que los
usuarios de Imbauto podran obtener soporte a todas las consultas, requerimientos e
incidentes que tengan hacia el departamento de sistemas de Imbauto, el soporte se dara
mediante un ticket el cual sera asignado automaticamente al momento de ingresar el
evento al sistema, el usuario estara notificado en todo momento sobre el estado de su
ticket. Ademdas los usuarios que usen el Help Desk contaran con una base de

conocimientos que contendra varias soluciones a eventos que pueden presentarse.

El administrador Help Desk, el Especialista y el Jefe TIC contaran con interfaces en las
que tienen la posibilidad de administrar el ticket de manera eficaz para poder dar solucion

al evento lo mas pronto posible.

3.4 Disefio del Sistema.

Una vez obtenida las historias de usuario, se procede a disefiar la arquitectura del
sistema y la arquitectura funcional. Se especificar4 cada uno de los médulos con los que
contara el sistema y su respectiva funcionalidad.

3.4.1 Arquitectura del Sistema.

Una vez obtenida las historias de usuario, se procede a disefiar la arquitectura del
sistema y la arquitectura funcional. Se especificar4 cada uno de los médulos con los que

contara el sistema y su respectiva funcionalidad.

El Modelo, Vista y Controlador se basa en la arquitectura de SugarCRM, que es el
sistema base en el que se aplica el Help Desk, por lo tanto todas las caracteristicas de la

arquitectura seran similares a las de SugarCRM.

Modelo: El Help Desk esta representado por SugarBean, y cualquier subclase de
SugarBean ya que el sistema se basa en SugarCRM. Muchos de los modulos del Help

Desk también utilizan la clase Sugar Objects.

Las Plantillas del Help Desk usaran Sugar Objects que extienden el concepto de
subclases un paso mas alla, y permite a la subclase usar las vardefs. Esto incluye la

herencia de campos, relaciones, indices y archivos de idioma.
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Las vardefs es un archivo .php que contiene las variables que sirven proporcionar a la
aplicacion de Sugar con la informacién de SugarBean. Por ejemplo, los Vardefs para el
modulo ticket se encuentra en /Modules/Ticket/vardefs.php, el que tiene una matriz
llamada diccionario la que se compone de varias entradas que incluyen tablas, indices,

campos y relaciones.

Plantillas SugarObjects que se usaran en el desarrollo del Help Desk:

- Basico: Contiene los campos bésicos requeridos por todos los médulos de Sugar.
- Persona: Se basa en los médulos de contactos, prospectos y clientes potenciales.
- Problema: La base es en los modulos errores y casos.

- Compafia: Basado en el médulo de cuentas

- Archivo: Se basa en el médulo de documentos.

- Venta: Basado en el médulo de Oportunidades

Existen una diferencia entre las interfaces y las plantillas SugarObject, que son muy
similares entre si, pero la diferencia principal es que las plantillas tienen una clase base

que puede subclase mientras que las interfaces no la tienen.

Vista: basada en SugarView, tiene como caracteristica no limitarse a archivos HTML, y
permite enviar datos codificados como parte de la vista o cualquier otra estructura que se
desee. SugarView implementa la mayor parte de la légica basica de la vista, como el

manejo de pies y encabezados de pagina.

» Se maneja de la siguiente manera al momento de la creacibn de una vista
personalizada: <nombre_vista>.php en un directorio views / que se encuentre dentro
del médulo escogido.

» Por ejemplo, para la vista de detalle (DetailView), se debe crear un archivo
view.detail.php y coloque este dentro del directorio view/ ubicado dentro de la carpeta

del médulo. Si un subdirectorio de vista no existe, se debe crear.

A continuacion se realiza una explicacion de las principales vistas usadas en el Help

Desk que tiene su base en SugarView:

DetailView (Vista de Detalle): la vista de detalle es una vista de solo lectura que muestra
un solo registro y sus respectivos registros relacionados si es que los tuviera, para

acceder a la vista de detalle generalmente se ingresa desde la vista de lista.
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EditView (Vista de Edicion): la vista de edicién se usa cuando se crea un nuevo registro
0 edita los detalles de uno ya existente. En esta vista se muestra todos los campos
seleccionados por el desarrollador, que deben llenarse para la creacion o edicién de un
registro.

ListView (Vista de Lista): Esta vista permite visualizar en los formularios de busqueda y

resultados de una bldsqueda, permite ver varios registros de un mismo maédulo.

Métodos: Hay dos métodos principales para montar dentro de una vista:

- preDisplay(): Realiza un pre-procesamiento dentro de una vista. Sirve para la
ampliacién de vistas existentes, y permite a los desarrolladores que deseen
ampliar esta vision y aprovechar toda la l6gica del preDisplay() o bien anular el
display() (método) completamente o llamar dentro al método parent :: display ().

- display(): Este método muestra los datos a pantalla. Y se coloca toda la l6gica que

se necesite mostrar en pantalla.

Controlador: el controlador del Help Desk es SugarController, que se ocupa de todas las
acciones basicas de cualquier médulo como EditView y DetailView para guardar un
registro. También se puede usar un controller.php para cada médulo para reemplazar el

sugarcontroller.

Dentro del controller.php se puede definir métodos para controlar acciones en un médulo

por ejemplo:

- action_save: este método se puede usar para realizar acciones que necesitemos
que se ejecuten al momento de guardar un registro.

- pre_save: este método se ejecuta antes de guardar un registro.

- post_save: este método permite realizar acciones después de la grabacién de un

registro.
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CONTROLADOR
SUGAR CONTROLLER .
Uamada a MODULOS DEL SISTEMA

controlador

Uamads 3
ia vista

!

MODELO VISTA

SUGARBEAN SUGARVIEW

Llamada de funciones
externasy métodos.

BASE DE DATOS (MYSQL)

Figura 5: Arquitectura del Sistema MVC
Fuente: Propia

3.4.2 Arquitectura Funcional.

El Help Desk se va a desarrollar con el servidor web Apache y servidor de aplicaciones
Tomcat, y repositorio de datos MySQL.

El sistema serd puesto a produccion en la plataforma Linux versiébn Centos, tendra un
servidor de aplicaciones apache Tomcat y la base de datos MySQL. Ademas la base del
Help Desk es SugarCRM.

- SUGARCRM

USUARIO T l
@

APACHE |
. | SERVIDOR
APLICACIONES

Figura 6: Arquitectura Funcional
Fuente: Propia

3.5 Pilas de Iteracion.
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Las pilas de iteracion permiten cumplir las historias de usuario planteadas como

compromiso para el desarrollo de la aplicacion. A continuacion se muestra todas las pilas

de iteracién usadas para el desarrollo de la aplicacién con sus respectivas historias de

usuario.

3.5.1 Pilade lteracion I.

ITERACION N° 1

ID. NOMBRE HISTORIA ESTIMACION | PRIORIDAD
HISTORIA (Dias)
1 Requerimientos para el uso del Help 17 ALTA
Desk.
2 Seguridad y Control de Acceso. 8 ALTA
Tabla 18: Pila de Itgracién 1
Fuente: Propia
3.5.2 Pilade Iteracion Il.
ITERACION N° 2
ID. NOMBRE HISTORIA ESTIMACION | PRIORIDAD
HISTORIA (Dias)
3 Ingresar Evento y Creacion Ticket. 16 ALTA
Tabla 19: Pila de Iteracion 2
Fuente: Propia
3.5.3 Pilade Iteracion Ill.
ITERACION N° 3
ID. NOMBRE HISTORIA ESTIMACION | PRIORIDAD
HISTORIA (Dias)
4 Clasificacion Ticket — Consulta. ALTA
5 Clasificacion Ticket — Requerimiento. ALTA
6 Clasificacion Ticket — Incidente. ALTA

Tabla 20: Pila de Iteracién 3
Fuente: Propia
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3.5.4 Pilade lteracion IV.

ITERACION N° 4

ID. NOMBRE HISTORIA ESTIMACION | PRIORIDAD
HISTORIA (Dias)
7 Solucion Ticket. ALTA
Tabla 21: Pila de Itgracién 4
Fuente: Propia
3.5.5 Pilade lteracion V.
ITERACION N° 5
ID. NOMBRE HISTORIA ESTIMACION | PRIORIDAD
HISTORIA (Dias)
8 Base de Conocimiento e Informes ALTA

Tabla 22: Pila de Iteracion 5
Fuente: Propia

3.6 Descripcion de Iteraciones.

Dentro de las iteraciones se encuentran todas las tareas a cumplir en el desarrollo del

software, todas las tareas son las pruebas de aceptacion que se adquiere en las historias

de usuario que son el requisito para tener un enfoque de la aplicacion.

3.6.1 lteracion I.

Dentro de esta iteracion se realiza el analisis de requerimientos para el uso de la
aplicacion, ademas cuenta con el analisis de la base de datos de SugarCRM y el estudio
de la aplicacion revisando con todos los médulos que cuenta, controles de seguridad y

paneles de administracion, para luego analizar las modificaciones a realizarse para el

funcionamiento como Help Desk.
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Ener

diciembre del 2012 0
1(1{21(1]2/1]1/1]1|2 2|2 2|1 212 2|2
PILA DE ITERACION: | 4| 5 708,01 2]3/4/5[/7[8[/9/0]1]2 5/ 6| 7|8 9] 2
I
D |Tareas Tipo Estado Estimado Esfuerzo
1 Requerimientos para el uso del Help Desk
Andlisis de 4 4 4 4 4 4 |4
1| Requerimientos ANALISIS TERMINADO | h h h h h h |h 4h
Analisis de medios de
comunicacion para el 4 |6
2 | ingreso del evento. ANALISIS TERMINADO |h |h
Definicion del personal
encargado del Help Desk
para la configuracién en 2
3| el desarrollo. DEFINICION | TERMINADO h
Andlisis de SugarCRM
para definicion de
requisitos de la 6 |8
4 | aplicacion. ANALISIS TERMINADO h |h
Instalacion y
configuracion del
Sistema Operativo Linux 8 |8
5| Centos. INSTALACION | TERMINADO h |h
Instalacion y )
Configuracion del '\;\'STALAC'ON
servidor de aplicaciones |coNFIGURACI 2
6 | Apache Tomcat. ON TERMINADO h
Pruebas de funcionamiento
del servidor de aplicaciones
y el motor de base de datos 2
7 | MySQL. PRUEBAS TERMINADO h

72




Instalacion de
SugarCRM Comunity
Edition version 6.5.12

INSTALACION

TERMINADO

> Ww

Pruebas de
funcionamiento de
SugarCRM.

PRUEBAS

TERMINADO

=

Carga de idioma espafiol
en SugarCRM.

CONFIGURACI
ON

TERMINADO

N

Revision y andlisis de
modulos y paneles de
administracién de
SugarCRM.

ANALISIS

TERMINADO

=)}

-0

> b~
oN

N Rk

Andlisis de la base de
datos de SugarCRM.

ANALISIS

TERMINADO

o O
= o)}
> b

Definicion de reutilizacion
de médulos existentes y
analisis para la creacion
faltantes para el
funcionamiento del Help
Desk.

DEFINICION Y
ANALISIS

TERMINADO

AN

=)}

N RN

>N

> 0

>

Recopilacién de los
requerimientos para
proceder a la
configuracion y
programacion de Help
Desk.

RECOPILACIO
N

TERMINADO

o b

4h

Tabla 23: Iteracién 1 — Historia de Usuario 1

Fuente: Propia
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PILA DE ITERACION: 1 15| 16| 17| 18] 19| 20| 21| 22
ID | Tareas Tipo Estado Estimado Esfuerzo
2 Seguridad y Control de Acceso
Andlisis de Seguridades de
SugarCRM a nivel de
aplicaciéon y Base de )
1 | datos. ANALISIS TERMINADO | 8h 8h
Pruebas de seguridades
2 | de SugarCRM. PRUEBAS TERMINADO 2h
3| Creacién de Usuarios. CONFIGURACION | TERMINADO 4h 8h
Asignacion de Roles a )
4 | Usuarios. CONFIGURACION | TERMINADO 6h 4h
Pruebas de usuarios y
5|roles. PRUEBAS TERMINADO 2h
Analisis y pruebas de la )
red interna de Imbauto ANALISIS Y
6|S.A. PRUEBAS TERMINADO 4h

3.6.2 lteracion ll.

Tabla 24: Iteracién 1 — Historia de Usuario 2

Fuente: Propia

Dentro de la iteracion 2, se realiza el desarrollo de la pantalla de ingreso del evento, que permitird que se cree un ticket automaticamente,

ademds se creara notificaciones que informen el estado del ticket via correo electrénico a todos los usuarios implicado en cada uno de los

eventos que sean creados.

julio del 2013

agosto del 2013
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PILA DE ITERACION: Il 23| 24| 25| 26| 27| 28] 29| 30| 31| 1| 2| 3| 4| 5| 6] 7
ID | Tareas [ Tipo | Estado Estimado Esfuerzo
3 Ingreso de Evento y Creacion Ticket.
Andlisis de posibles médulos
de SugarCRM a ser usados
para la creacion de médulo }
1| para el ingreso del evento. ANALISIS TERMINADO | 8h
Seleccidn del médulo de
SugarCRM o creacién de un
nuevo médulo para el ingreso }
2 | del evento. ANALISIS TERMINADO 8h |4h
Creacion de campos .
3 | necesarios para el médulo. CREACION TERMINADO 8h
Configuracion de las interfaces
de vista edicion, detalle, lista 'y i
4 | otras. CONFIGURACION | TERMINADO 8h |6h 2h
Programacion de controles
extra para el funcionamiento
5 | del médulo. DESARROLLO TERMINADO 8h |6h |2h
Pruebas del funcionamiento del
6 | médulo. PRUEBAS TERMINADO 2h
Desarrollo de notificaciones
gue alerten en los diferentes
estados del ticket creado por el
7 | ingreso del evento. DESARROLLO TERMINADO 8h |8h [8h |4h |6h
8 | Pruebas de las notificaciones. | PRUEBAS TERMINADO 1h
9 | Verificacion final del modulo. PRUEBAS TERMINADO 3h

3.6.3
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Tabla 25: Iteracién 2 — Historia de Usuario 3
Fuente: Propia




La siguiente iteracion se subdivide en tres partes, las que se desarrollaran para la solucion del ticket, permitiendo solucionar los tres diferentes
tipos que existe, ademas manejara las autorizaciones de los tickets que necesiten de las mismas y notificando el estado del ticket en todo
momento a los usuarios implicados.

agosto del 2013
PILA DE ITERACION: IIi 8| 9l10|12]13]14]15|16|17]19]20]21]22|23|24|26|27]28]| 29|30
ID | Tareas Tipo Estado Estimado Esfuerzo
4 Clasificacion Ticket - Consulta
Analisis de modulos existentes
para el uso en el médulo de
1| clasificacion del ticket. TERMINADO | 4h | 4h
Seleccién de modulo o
2 | creacion de un nuevo médulo. TERMINADO 4h | 4h
Creacion de campos para la
3 | clasificacion del ticket TERMINADO 4h | 6h
Creacion de referencias con el
4 | moédulo de creacion ticket. TERMINADO 4h|4h|6h
Desarrollo de notificaciones de
5 | estado de ticket. TERMINADO 2h|5h|8h|8h|8h|6h|3h
Pruebas de funcionamiento de
6 | las notificaciones. TERMINADO o6h|3h
Pruebas de funcionamiento del
7 | médulo. TERMINADO 4h |5h | 8h

Tabla 26: Iteracion 3 — Historia de Usuario 4
Fuente: Propia

septiembre del 2013
1111|1511
1] 2] 3| 4|, 5| 6| 7

o -
o
O -
o

PILA DE ITERACION: Ill 2, 34/ 5/ 6]7/9
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D | Tareas Tipo Estado Estimado Esfuerzo

5 Clasificacién Ticket - Requerimiento

Analisis de médulos
existentes para el uso en el
médulo de clasificacion del
ticket.

TERMINADO

o b~

NN

Seleccion de moédulo o
creacion de un nuevo
maodulo.

TERMINADO

AN
o b

Creacion de campos para la
clasificacion del ticket

TERMINADO

> b

Creacion de referencias con
el médulo de creacion ticket.

TERMINADO

ohhToO

jm AN

= p o))

Desarrollo de controles para
autorizaciones.

TERMINADO

= o))

-0 O

-0

> 00

> 0o

Desarrollo de notificaciones
de estado de ticket.

TERMINADO

-0

= o))

Desarrollo de médulo para
autorizaciones.

TERMINADO

-0

> 00

> 00

> 00

Pruebas de funcionamiento
de las notificaciones.

TERMINADO

> b~

Pruebas de funcionamiento
del médulo.

TERMINADO

> O

N RN

Tabla 27: Iteracién 3 — Historia de Usuario 5

Fuente: Propia

octubre del 2013

PILA DE ITERACION: Ill

(@ o

1
5

1
6

1
7

1
8

1
9

onN

=N

NN

g1 N

N

~N N

o N

O N
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ID | Tareas Tipo

Estado

Estimado Esfuerzo

6 Clasificacion Ticket - Incidente

Analisis de médulos
existentes para el uso en el

madulo de clasificacion del 4 |4
1 | ticket. TERMINADO |h |h
Seleccion de modulo o
creacién de un nuevo 4 |4
2 | médulo. TERMINADO h |h
Creaci6n de campos para la 4 16
3 | clasificacion del ticket TERMINADO h |h
Creacion de referencias con 4 |8 |8
4 | el médulo de creacion ticket. TERMINADO h |h [h
Desarrollo de controles para 8 |8 |8 |8 |8
5 | autorizaciones. TERMINADO h |h |h |h |h
Desarrollo de notificaciones 6 |6
6 | de estado de ticket. TERMINADO h |h
Desarrollo de médulo para 8 |8 |6
7 | autorizaciones. TERMINADO h [h |h
Desarrollo de reclasificacion
de ticket para solucién por 6 |8 |8
8 | niveles de soporte. TERMINADO h |[h |h
Pruebas de funcionamiento 4
9 | de las notificaciones. TERMINADO h
1| Pruebas de funcionamiento 8
0 | del médulo. TERMINADO h

3.6.4 lteracion V.

Tabla 28: Iteracion 3 — Historia de Usuario 6

Fuente: Propia
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En esta iteracion se desarrolla la pantalla de encuesta que sera dirigida a los usuarios, con la informacién de su ticket y preguntas que ayudaran
a medir el nivel de satisfaccion de la solucion dada al ticket.

noviembre del 2013

PILA DE ITERACION: IV 11| 12| 13] 14] 15| 16| 18] 19| 20| 21| 22| 23] 25| 26] 27

ID | Tareas Tipo Estado Estimado Esfuerzo

7 Solucion Ticket
Analisis de modulos existentes
para el uso en el modulo de

1 | clasificacién del ticket. TERMINADO |4h |4h
Seleccion de modulo o

2 | creacion de un nuevo modulo. TERMINADO 8h

3 | Modificacién de campos. TERMINADO 6h |8h
Desarrollo de pantalla para la

4 | encuesta de satisfaccion. TERMINADO 8h [8h [8h |2h

5 | Desarrollo de notificaciones. TERMINADO 4h |6h |4h

6 | Prueba notificaciones. TERMINADO 3h
Pruebas de funcionamiento del

7 | modulo. TERMINADO 4h | 4h

Tabla 29: Iteracion 4 — Historia de Usuario 7
Fuente: Propia
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3.6.5 lteracion V.

La siguiente iteracion se encargara en el desarrollo de la base de conocimiento, en la que ingresaran todas las soluciones de los tickets que
fueron calificadas como satisfactorias e informes varios.

diciembre del 2013
PILA DE ITERACION: V 9| 10| 11| 12| 13] 14| 15| 16| 17| 18] 19] 20| 21| 22| 23
ID | Tareas Tipo Estado Estimado Esfuerzo

8 Base de Conocimiento e Informes

Analisis de mddulos existentes
para el uso en el médulo de

1| clasificacién del ticket. TERMINADO [4h |4h
Selecciéon de moédulo o
2 | creacion de un nuevo médulo. TERMINADO 8h
3 | Modificacién de campos. TERMINADO 6h |8h

Desarrollo moédulo para ingreso
de ticket en base de

4 | conocimiento. TERMINADO 8h [8h |8h |2h
5 | Desarrollo de notificaciones. TERMINADO 4h |6h |4h
6 | Prueba notificaciones. TERMINADO 3h
Pruebas de funcionamiento del
7 | médulo. TERMINADO 4h |4h
8 | Desarrollo de Informes TERMINADO 6h [3h |2h |3h |4h |3h |3h

Tabla 30: Iteracién 5 — Historia de Usuario 8
Fuente: Propia
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3.7 Desarrollo de Historias de Usuario por Iteracion.

Las iteraciones de una aplicacién se desarrollan en base a las historias de usuario que
tienen todas las tareas que se obtuvieron al realizar las pruebas de aceptacion, que

generan el correcto desarrollo del Help Desk.

3.7.1 lteracién | (Instalacién SugarCRM, Seguridad y Roles)

La iteracion contiene las historias de usuario 1 y 2, que describen todos los requisitos
para el uso del sistema y la seguridad con la que se va a manejar el sistema. Como son

los respectivos usuarios y roles que se crearan para cada usuario.

» Historia 1. Requerimientos para el uso del Help Desk

La historia de usuario 1 contiene 14 tareas, las que estan relacionadas en los analisis
realizados antes de comenzar con el desarrollo, la instalacion del sistema operativo y el
servidor de aplicaciones, para después proceder con la instalacion de SugarCRM
Comunity Edition y realizar las primeras configuraciones y revision de la aplicaciéon y la
base de datos de SugarCRM.

Tareas:

1. Analisis de Requerimientos.
Se realiza la reunién con el Jefe de Sistemas de Imbauto S.A conjuntamente con el
programador (Tesista), para la definicion de los requisitos que tiene que cumplir el

Help Desk para su funcionamiento.

2. Andlisis de medios de comunicacién para el ingreso del evento.
Se procede a identificar los diferentes medios de comunicacion entre los Usuarios y
el Departamento de Sistemas, para que sean tomados de ser necesario en el

desarrollo de la aplicacion.

81



Definicion del personal encargado del Help Desk para la configuracion en el
desarrollo.

Se procede a realizar el listado del personal del Departamento de Sistemas que se
encargara del manejo del Help Desk.

Nombres y Apellidos Funcion en el Help Desk
Xavier Alexander Cangas Realpe Help Desk — Nivel 1
Cristian Andrés Bastidas Flores Especialista — Nivel 2
Adridn Adolfo Merlo Arcos Especialista Nivel 2 - Jefe Tic Nivel 4

Tabla 31: Personal Encargado Help Desk
Fuente: Propia

Analisis de SugarCRM para definicién de requisitos de la aplicacion.

Se realiza un analisis de requisitos previos a la instalacion de SugarCRM, los
requisitos mas importantes son tener funcionando el servidor de aplicaciones y la
base de datos MySQL.

Instalacidon y configuracion del Sistema Operativo Linux Centos.
Se realiza la instalacion de Centos version 6.2 en el servidor asignado por la

empresa, y que se usara para el sistema.

Instalacion y Configuracion del servidor de aplicaciones Apache Tomcat.
Pruebas de funcionamiento del servidor de aplicaciones y el motor de base de
datos MySQL.

Se instala y configura el servidor de aplicaciones en el servidor, y se realiza las

respectivas pruebas de funcionamiento.

Instalacion de SugarCRM Comunity Edition versién 6.5.12

Se procede a la instalacién de SugarCRM en el servidor.
Pruebas de funcionamiento de SugarCRM.

Se realiza las respectivas pruebas, para comprobar la correcta instalacion de

SugarCRM en el servidor.
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MBAUTO>

Employees | Support | About

Welcome to

SUGARCOMMUNITY EDITION.

Language English (US) M
User Name:
Password:

Logln

¥ Forgot Password?

Server response fime: 1.45 seconds.
©2004-2013 SugarCRM Inc. The Program is provided AS IS, without warranty. Licensed under AGPLv3
This program is free software; you can redistribute it andlor modify it under the terms of the
GHU Affera General Public License version 3 as published by the Free Software Foundation, including the additional permission set forth in the source code header
SugarCRM is a trademark of SugarCRH, Inc. All ather company and product names may be trademarks of the respective: companies with which they are associated
poword by
founan

Figura 7: Pantalla de Login - SugarCRM
Fuente: Propia

10. Carga de idioma espafol en SugarCRM.
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Se procede a cargar el paquete del idioma espafol, el que
previamente para poder usarlo.

fue descargado

r
g SugarCRM-CE-6.5.11-LanguagePack-es_ESzip - WinRAR (evaluaticn copy)

File Commands Tools Favorites Options Help

ALY miD & 49

Add Exdract To  Test View Delete Find Wizard Info VirusScan Comment SFX

m E SugarCRM-CE-6.5.11-LanguagePack-es_ES.zip - ZIP archive, unpacked size 871,611 bytes

Name : Size Packed Type Modified CRC32
Carpeta de archivos
clude Carpeta de archives  19/03/201
. modules Carpeta de archivos  19,/03,/2013 0

|| manifest.php 721 379 Archivo PHP 19/03/2013 0:... O4FEF267

S0 Selected 1 folder

Total 2 folders and 721 bytes in 1 file

Figura 8: Paquete de idioma espafiol - SugarCRM
Fuente: Propia



11. Revisidn y analisis de médulos y paneles de administracion de SugarCRM.

12.

13.

Se realiza una revision de todos los médulos y paneles con los que cuenta
SugarCRM, para la administracion, implementacién y funcionamiento de la
aplicacion.

"

vr SugarCRM %

L C' | [ localhost/helpdesk/sugar/index php?module=Administration&action=index 57 =

|

£5 Aplicaciones [ SopoerteFeliz PA Mis Competencias |... | Portal Discover () PortalInterdin [ Intermatico del Ban.. [ MLCOURERLL [ Medidor de Velocid.. €% Administracién Glo.. @ Harrisen Gonzalez C...

Usuarios

Cree, edite, active y desactive usuarios en Sugar. Cree y gestione equipos y roles, incluyendo el aceso a nivel de médulo y campo

83! in de Usuarios 6n de cuentas de usuario £ Administracion de Reles 6n de la aroles ysus

Administracion de los requisitos de las contrasefias asi como de

w6 Administracién de Contrasefias
su caducidad

Sugar Connect

Conéctese a los diverses servicios de SugarCRM donde podré acceder a los foros de SugarCRM v al Sugar Wiki, bisquedas de FAQs (Preguntas Frecuentemente Realizadas), descargas de la iftima version de Sugar, compra de subscripciones de red, y archivo ¥
biisqueda de incidencias reportadas, peticiones de nuevas caracteristicas y mas

B Portal Sugar Support Acceda al soporte técnico y mas g de Sugar (6.5.16) C 6n de nuevas de Sugar

£ Documentaciin en Linea Verla de Sugar para yusuarios
— finales

Sistema

Administre la ion global segin las iones de su i6n. Los usuarios pueden reemplazar algunas de las opciones de configuracion regional en su pégina de configuracion de usuario

& Confiquracion Configuracion del sistema 9 Asistente de importacién Utilice el asistente de importacion para impartar facilmente los
SR TIer e e registras en el sistema

£ Configuracion Regional Establece Ia configuracidn regional por defecto para su sistema 4 Asi ctuslizaciones Descarga e instalacidn de aciualizaciones de Sugar

D WMonedas Configuracién de monedas y cambios de moneda [y Hacer una Copia de Sequridad de Sugar = Realizar una copia de seguridad

£ ldiomas Administrar qué idiomas estan disponibles para los usuarios # Reparacion Comprobar y reparar Sugar

G| Bisqueda global Configure las opciones de bisqueda global para el sistema. @» Herramienta de Diagndstico Captura la configuracién del sistema para diagnéstico y andlisis

6n de la 6n de los BH Temas Elija los temas que los usuarios pueden seleccionar
@Planmcamr Configurar eventos planificados @SUQWFEE‘: Habilitar Feed para Usuarios y seleccionar |os mddulos 2 10s que

enviar a3 actualizaciones
=6 Claves de OAuth QAuth key management

Figura 9: Pantalla de Administracién - SugarCRM
Fuente: Propia

Andlisis de la base de datos de SugarCRM.
Se procede a realizar la revisidbn de toda la base datos, para identificar las tablas

principales que seran usadas en el desarrollo del Help Desk.

Definicion de reutilizacion de mdédulos existentes y analisis para la creacién
faltantes para el funcionamiento del Help Desk.
Se realiza un analisis de los posibles médulos que van a ser usados en el Help Desk

y el andlisis para la implementacion de los médulos no existentes.
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-
Seleccione un mddulo a editar.
i A = = -
Campafias Clasificar Ticket Clasificar Ticket no Clientes Contactos Cuentas
Potenciales
‘.ﬂ i —
(> S i
Doc il Emplead Evento Gestor de Llamadas Notas
Incidencias
femas — - —
S b2 g IS 2
Oportunidades Proyectos Piblice Objetivo Reunicnes Tareas Tareas de
Proyecto
/1 E /0 E /1 E &
Ticket Consulta Ticket Incidente Ticket Tickets Usuarios
Requerimiento

Figura 10: Pantalla de Modulos - SugarCRM
Fuente: Propia

14. Recopilacion de los requerimientos para proceder a la configuracion y
programacién de Help Desk.
Se recopila la informacion para el desarrollo del Help Desk, para poder cumplir con
todo lo solicitado por Imbauto S.A y tener todas las respectivas configuraciones del

sistema funcionando.

» Historia 2: Seguridad y Control de Acceso

La historia de usuario 2 contiene 6 tareas, que se encargaran en realizar el analisis de las
seguridades con las que cuenta SugarCRM, para ser usadas en el Help Desk, ademas se
realizara la creacion de los usuarios del sistema y la asignacién de roles a cada uno de
ellos. Terminando como punto final la revision de la estructura de la red interna de

Imbauto para conocer el estado en la que se encuentra.

Tareas:

1. Andlisis de Seguridades de SugarCRM a nivel de aplicacién y Base de datos.
Después de realizada la instalacion de SugarCRM en el servidor, se realiza una
revision de las configuraciones para el manejo de seguridades y roles en el sistema y

la manera de manejo de las mismas.
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2. Pruebas de seguridades de SugarCRM.
Después de realizada la instalacion de SugarCRM en el servidor, se realiza una

revision de las configuraciones para el manejo de seguridades y roles en el sistema y
la manera de manejo de las mismas.

Usuarios

Cre, edite, active y desactive usuarios en Sugar. Cre v gesfions equipos y rales, incluyendo &l acesa a nivel de madulo y campo.
48 Administratidn de Usuarios Administracion de cuentas de usuario £ hdministracidn de Roles Administracion de Iz perienencia a roles y sus propiedades

; 5 Ad 6n de los requisitos delas contraserias asi como de
o Adminislacicn de Cantraseias sumjmn de los requisfos de las contrasefias asf como de

Figura 11: Pantalla de Administracion Usuario, Roles y Contrasefias - SugarCRM
Fuente: Propia

3. Creacion de Usuarios.

Se procede a la creacién de los usuarios que van a usar el Help Desk, ingresando

los datos principales de cada uno de ellos, para después asignar su rol respectivo.

uardar  Cancelar ~ Restablecer Preferencias de Usuario  Restablecer Pagina de Inicio

Indica un campo requerido
erfil de usuario | Avanzado

4 Perfil de usuario

Identificader. * Nombre:

Estado: * Activa ¥ Apellidos: *

Tipo de Usuario: Usuario Normal v

El usuario puede acceder a8 madulos y registros en base a la seguridad de equipos y roles

# Informacién sobre el Empleado

Estado del Empleado:

Activo v Visualizacidn del Registra ¥
de Empleados

Titulo Teléfeno de frabajo:

Departamento Mévil

Informa a

Otro teléfono:
Fax

Teléfono de casa,

Tipo de Mensajeria

Cuenta de Mensajeria
Instantanea:

Instantanea:
Calle de direccidn Ciudad de direccion
Estado/Pravincia de

CP de direccién:
direccidn:

Pais de direccién:

Descripcion

Figura 12: Pantalla de Creacion Usuarios
Fuente: Propia

4. Asignacion de Roles a Usuarios.

A todos los usuarios creados se les asigna los diferentes roles configurados segun
corresponda a cada uno de ellos.

Los roles creados son usuario, Help Desk, Jefe IT y el de Administrador que viene
por defecto en SugarCRM.
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rear + Cre

(Guardar | Cancelar

Nombre:*

Descripcion:

Figura 13: Pantalla de Creacion Roles
Fuente: Propia

5. Pruebas de usuarios y roles creados.
Se realiza las pruebas respectivas de los usuarios, confirmando que cada uno de
ellos este correctamente creado y con los permisos a los médulos del Help Desk

respectivos.

6. Andlisis y pruebas de lared interna de Imbauto S.A.
Se realiza una revision de la red interna de Imbauto, para poder confirmar que no
exista algun inconveniente al momento de usar el sistema y todos los usuarios
tengan acceso al mismo.
Después de la revision se toma a detalle lo siguiente:

e Imbauto maneja una red interna en el rango 192.168.1.0 en la matriz donde
estan ubicados todos los servidores.

e La comunicacibn con las sucursales es realizada por el proveedor
TELCONET, el que realiza el respectivo ruteo para que las redes se puedan
ver como una sola sin tener inconvenientes al manejar diferentes rangos de
red.

e Lared interna en la Matriz, maneja un cableado estructurado categoria 6, lo
gue certifica que no va a existir inconvenientes al momento de usar el

sistema.

3.7.2 lteracion Il (Ingreso de Evento y Creacion Ticket.)

La iteracion contiene la historia de usuario 3, encargada del desarrollo del ingreso del
evento y la creacion del ticket, en la que se realizara la modificacion del funcionamiento

de SugarCRM y la creacion de un nuevo médulo para el manejo de este caso.
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» Historia 3: Ingreso de Evento y Creacién Ticket.

La historia de usuario 3 contiene 9 tareas, que estan encargadas en el andlisis de lo
posibles médulos de SugarCRM que viene por defecto pueden servir para solventar el
mddulo de creacion de ticket.

Tareas:

1. Analisis de posibles modulos de SugarCRM a ser usados para la creacion de
modulo para el ingreso del evento.
Se realiza una revisiéon de todos los mddulos que vienen creados por defecto por
SugarCRM, para analizar si alguno de ellos cumple las necesidades del médulo
actual.

Exportar Perzonalizaciones

Seleccione un madulo a editar.

A @ L & E=
Autorizar Campafias Clasificar Ticket Clasificar Ticket no Clientes Potenciales Contactos

Requerimiento o
Proveedor

a § % A &

Cuentas Documentos Empleados Evento Gestor de Llamadas
Incidencias
- Tl - -
> z g gy
Notas Opertunidades Proyectos Piblico Objetivo Reuniones Tareas
2 A N A @ ¥
Tareas de Proyecto Ticket Consulta Ticket Incidente Ticket Tickets Usuarios

Reguerimiento

Figura 14: Mdodulos Disponibles
Fuente: Propia

2. Seleccion del médulo de SugarCRM o creacién de un nuevo modulo para el
ingreso del evento.
Después del analisis de los médulos se opté por crear un nuevo modulo tipo
incidencia para el manejo de la creacion del evento.

El modulo esta estructurado de la siguiente manera:
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Autor:

Descripcidn:

Modulos:

Guardar

* Clave: even

Nuevo Madule

RE il | constructor de Médulos » crearevento

Duplicar

Uitima Modificacién: 01/14/2014 11:51pm
" Hombre del Paquete: crearevento

¥Léame

o A

evento

Desplegar

Publicar Exportar Eliminar

Figura 15: Tipo de Paquete — Creacion Evento

Fuente: Propia

- asignaticket
E-[F autorizar
3 clasicar_evento
=

=5 crearevento

+ [ Subpaneles Disponibles

[#-3 resolver_consulta

-3 resolver_incidente

[+ resolver_requerimisnto

%ﬁ Constructer de Médulos = crearevente = evento

Guardar

Paquete: crearevento
* Nombre del Modulo: 5 040

* Etiqueta: [y anen

Importable:
Pestana de Navegacion: ¢
* Tipo:
al

incidencia

Duplicar | | Ver Campos | | VerRelaciones | VerDisefios Eliminar

Figura 16: Tipo de Modulo — Creacion Evento

Fuente: Propia

Creacion de campos necesarios para el médulo.

Se procede a realizar la creacion de los campos a ser usados por el mdodulo,

tomando en cuenta que por defecto SugarCRM, crea campos segun el tipo de

paquete y modulo seleccionado, ademds por cada médulo creado autométicamente

se crea una tabla en la base de datos y por cada campo creado se crea una columna

en la tabla del médulo.
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Paquetes
H-[1 asignaticket
H-C autorizar

H-CH clasicar_svento

{557 crearevento
E‘b evento

i Campos

- Etiguetas

i~ Relaciones

"Ej Digefios

"Ej Subpaneles Disponibles
H-CH reso Iver_consulta
H-Cl resolver_incidents

H-[1 reso Iver_requerimiento

Campos

Mombre Etiqueta de Visualizacion = Tipo
assigned_user_id assigned_user_id Relacionado
assigned_user_link assigned_user_link Link
assigned_user_name assigned_user_name Relacionado

created by
created_by_link
created_by_name
date_entered
date_modified
deleted

descripticn

* email
even_evento_number
id
modified_by_nams
modified_user_id
modified_user_link
name

pricrity

resolution

status

type

Usuario
created_by_link
Usuario
date_entered
date_modified
deleted
Descripcion

Email
even_evento_number
id
modified_by_name
medified_user_id
modified_user_link
Aszunto

priority

Agencia

status

Departamento

Assigned_user_nams
Link

Relacionado

Fecha v hora

Fecha y hora

Casilla de Verificacion
Area de Texto

Campo de Texto
Entero

Id

Relacionado
Aszszigned_user_name
Link

Name

Desplegable
Desplegable
Desplegable
Desplegable

Figura 17: Campos Disponibles y Creados en el Mddulo “CrearEvento”
Fuente: Propia

Por cada uno de los campos disponibles se crea la siguiente estructura de las tablas,

segun haya sido creada, si fue creada por el “Constructor de Modulos” la tabla se

llama even_evento y las modificaciones que se realicen desde el “Estudio” crean

una tabla even_evento_cstm relacionada a la anterior tabla.

|=] Examinar

# Mombre
[ 1id c
| | 2 estado c

[ 1 3 clasificado_c varchar(4)

A4 Estructura

L} saL

C1127.0.0.1 » @ helpdesk » B even_evento_cstm

-, Buscar

#c Insertar

Tipo Cotejamiento Atributos Nulo

char(36) utfs_general_ci Mo  Ninguna

varchar(255) utfé_general_ci Si Abierto
utfo_general_ci Si Mo

Predeterminado Extra

[& Exportar

Figura 18: Campos Base de Datos Tabla even_evento_cstm
Fuente: Propia
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[Z] Examinar

# Nombre
1id

2 name

3 date_entered

4 date_modified

5 modified_user_id
6 created_by

7 description

8 deleted

9 assigned_user_id

11 type

12 status

13 priority
14 resolution

15 work_log

10 even_evento_number

16 email

L} saQL = 4 Buscar = ¥t Insertar [& Exportar
Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Extra
char(36) utfd_general_ci No  Ninguna
varchar(255) utfé_general_ci S NULL
datetime Si NULL
datetime Si NULL
char(36) utfé_general_ci Si NULL
char(255)  utfd_general_ci Mo Ninguna
text utfé_general_ci S NULL
timyint(1) S0
char(36) utfd_general_ci S NULL
int(11) No  Ninguna
varchar(100) utfé_general_ci Si Administrativo
varchar(100) utfé_general_ci S NULL
varchar(100) utfé_general_ci Si NULL
varchar(100) wtfé_general_ci S0 lbarra
text utfé_general_ci Si NULL
varchar(150) utfé_general_ci S NULL

CH127.0.0.1 » @ helpdesk » B even_evento

2t Estructura

& q

=} Importar

AUTO_INCREMEMT

Para la configuracion de la vista de edicion, detalle, lista y otras. Vistas que seran
usadas para la administracion del médulo, y cualquier modificacion realizada a estas
vistas automaticamente se crearan copias de los archivos .php en la carpeta ubicada

en la siguiente d

Figura 19: Campos Base de Datos Tabla even_evento

ireccion.

Fuente: Propia

Configuracion de las interfaces de vista edicién, detalle, lista y otras.

/...Ilcustom/modules/even_evento/metadata/’nombrevista”. Ver figura 21.

Bquetes <
[ asignaticket
-3 autorizar
[ clasicar_evento
55 crearevento
EH&r evento
~ Campos
~ Etiquetas
Relaciones.
EHiZ Disefios

~ Vista de Edician

Vista Detallada
~ Vista de Lista
Creacion Rapida
-3 Sugar Dashlet
B3 Vista Emergente
[J Busqueda

Vista de Edicion

% ﬁ Constructor de Madulos = crearevento » evento » Disefios > Vista de Edicion

Guardar Wer Historial

Restaurar Vista Por Defecto | & Sincroniza con Vista de Detalle @

Caja de Herramientas

Nuevo Panel

Hueva Fila

rellenc)
Assigned to
Slatus:

Date Created

Date Modified

B3 D
" resolver_consulta

[ resolver_incidente
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Priority:

'::“.

Work Log:

Figura 20: Pantalla de Administracion de Vistas

Fuente: Propia

Disefio
Por Defecto  Tipo de Visualizacion ] Panel ¥ Contraido? [_]
|Number. | |Crealed By ‘
|Resulut\un | |Type ‘
[=Emai |
|j5umac1 ‘
|jDascaniun ‘




Files |

Emails
KBDocuments
Leads
Meetings
MNotes
Opportunities
ProductTemplates
Products
Project
ProjectTask
Quotes
Targets
Tasks
Users
cabf_autorizar_reque_inc
cabf_dasificar_evento
cabf_resolver_consul
cabf_resolver_ind
cabf_resolver_requeri
)\ Ext
) language
1 metadata
@ SearchFields. php
Eﬂ dashletviewdefs.php
[ detailviewdefs.php
il editviewdefs.php
: @ listviewdefs.php
R Eﬂ searchdefs.php
i controller.php

L themes

L working
E‘l index.html
-[) data

w

Fuente: Propia

Figura 21: Carpeta donde se ubican los cambios realizados a las vistas.

Por lo tanto se procedié a la adaptacion de las vistas para poder cumplir con los

requerimientos para el ingreso del evento.

rear

Guardar | | Cancelar

Nimero: *
Agencia
Email: *

Estado
Asunto: *

Descripcidn: *

Guardar | Cancelar

lbarra

Abierto

Usuario:

Departamenta: Administrativo M

Fuente: Propia

Figura 22: Vista de Edicién — Crear Evento.

Programacion de controles extra para el funcionamiento del médulo.

La programacion para cualquier evento o control extra que se necesite se realizara

en el archivo controller.php, o cualquier archivo .php ubicado en la carpeta

/...Ilcustom/modules/even_evento/controller.php
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Pruebas del funcionamiento del médulo.
Se realiza las respectivas pruebas del médulo insertando datos, probando con

diferentes casos para comprobar el correcto funcionamiento.

Desarrollo de notificaciones que alerten en los diferentes estados del ticket
creado por el ingreso del evento.

Se realiza el desarrollo de las notificaciones que envian un correo electrénico con la
informacion del evento y los detalles del ticket a todos los usuarios involucrados. El
desarrollo de las notificaciones se realiza en el archivo controller.php anteriormente
mencionado, en el que se usaran librerias de SugarCRM para el envio del email y los

diferentes métodos para controlar la insercion de datos. Ejemplo: presave().

es B = E@ controller.php H‘
-1 Products - B | aE o @ . =
" Project Hlstnry“@ " vla%E 5‘{?{5 Dlgz‘uml%éa
"4
[} projectTask
/
&
) Quotes U fne
-\ Targets 2
T Tesks 3 class even eventoController extends SugarController
/
40«
-\ Users
’ 5 ; ;
). cobf autorzar reque_ind @E public function post save()
-\ cabf_dasificar_evento sl t
-\ 4 cabf_resalver_consul 7 .
-[J} cabf resolver_ind 4 i ) _ _
s cabf_resolver_requeri ? if(frhis->bean->resolucion == 'Chevy')
)\ even_evento 0] { ) -
e ext 1 ] $agen = 'ChevyExpress';
@[} language i -'1
5[} metadata E slae
~faij controller.php 1: T { £ ohieybemnbeasutien o= oo
()} themes if ($this-»bean->resolution == 'Coca')
)} working i o
[8] indexchinl 7 . fagen =
) deta & '
Y 19 else
-1 examples
[} include Z t oo ) o
)} instal if(§thi=->bean->resolution = 'L
)\ jssource 22 L] ¢ . . .
-1 log4php ;j , $agen = 'Lago A
-[J) metadata i
). mothes = else
)\ nbproject 2: T ¢ _
-l serviee - )
-1} soap ;; ¢ N
) themes $agen =
) upload 3 ’
L CH =l 31 else

Figura 23: Archivo de control para envi6 de naotificaciones.
Fuente: Propia

Pruebas de las notificaciones.

Las notificaciones seran recibidas al correo electrénico que el usuario haya ingresado
al momento de crear el evento en el Help Desk, el correo incluira la informacién del
ticket con los detalles del evento. Ademas la misma notificacién sera envia al usuario

Help Desk y al usuario Jefe IT.



De: HELP DESK SISTEMAS <helpdesk@imbauto.com.ec>
Fecha: 20 de enero de 2014 02:07:09 GMT-5

Para: and 19888@vahoo.com

Asunto: Ticket Informacién - Help Desk

Gracias por contactarte con nosotros.
Su ticket mimero 1 a sido clasificado como:

Tipo = Requerimiento
Prioridad = Medio - Alta
Necesita Aprobacién = no

Tiempo de Selucion = 40:00 minutos
Técnico Asignado = Administrator

La solucion serd notificada via email en el tiempo maximo indicado.

Saludos,
Help Desk Imbauto S.A

Figura 24: Notificacion recibida con la informacién del ticket.
Fuente: Propia

9. Verificacion final del médulo.
Se realiza las respectivas pruebas de las notificaciones y del médulo, comprobando
el cumplimiento en su totalidad y finalizando el desarrollo de la iteracion.

3.7.3 lteracién lll (Clasificacién Ticket — Consulta, Requerimiento, Incidente).

La iteracion contiene la historia de usuario 4, 5, 6, encargadas de la clasificacion del ticket
en los tres tipos de evento disponibles en el Help Desk, tomando en cuentas los controles

de autorizaciones en el caso de que el ticket lo requiera.

» Historia 4, 5, 6: Clasificacién Ticket — Consulta, Requerimiento, Incidente.

La historia de usuario 4, 5, 6 contiene 10 tareas, que estan encargadas en la clasificacion
del ticket y seran usadas segun el tipo de clasificacion que se le haya asignado el ticket y
también se realizara la respectiva pantalla de autorizacién de requerimientos y contrato

de proveedor.
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Tareas:

1.

95

Anadlisis de mddulos existentes para el uso en el médulo de clasificacion del
ticket.

Se realiza una revision de todos los mdédulos que vienen creados por defecto por

SugarCRM, para analizar si alguno de ellos cumple las necesidades del mddulo

actual.

Seleccion de médulo o creacion de un nuevo moédulo.

Después del andlisis de los médulos se opté por crear un nuevo modulo tipo

incidencia para el manejo de la clasificacion del evento.

El modulo esta estructurado de la siguiente manera:

aquetes

[ asignaticket

[ autorizar

| clasicar_evento

555 clasificar_svento
Campos
Etiquetas
Relaciones
[3 Disefios

A crearevento
A resolver_consutta
[ resolver_incidente

.l resolver_requerimiento

(3 Subpaneles Disponibles

< Paquete

%ﬁ Constructor de Modulog » clasicar_evento

Guardar Duplicar Desplegar

Uttima Modificacion: 01/12/2014 06 30pm
* Nombre del Paquete: [1cirar aventy
Autor: g
* Clave: cabf

Descripeion: | o\acificar el ticket ingresado

Yleame

+ A

Nueve Module clasificar_evente

Modulos:

Publicar Exportar Eliminar

Figura 25: Tipo de Paquete — Clasificacion Ticket
Fuente: Propia

quetes

[ asignaticket

[ autorizar

|7 clasicar_evento

5} | clasificar_evento
Campos
Etiquetas
*Relaciones
'_J Disefios
'_J Subpaneles Disponibles

[ crearevento

|3 resolver_consutta

[ resolver_incidente

|3 resolver_requerimiento

Médulo

@F& Constructer de Modulos > clasicar_eventoe > clasificar_evento

Guardar  Duplicar | Ver Campos
Paquete: clasicar_evento

* Nombre del Madulo: clasificar_evento

" Etiqueta: 0 ac ficar Ticket

Importable:
Pestaiia de Navegacidn: ¢
*Tipo:
/0

incidencia

Ver Relaciones Ver Disefios Eliminar

Figura 26: Tipo de Mddulo — Clasificacion Ticket
Fuente: Propia




Creacion de campos para la clasificacion del ticket.

Se procede a realizar la creacion de los campos a ser usados por el modulo,
tomando en cuenta que por defecto SugarCRM crea campos segun el tipo de
paquete y modulo seleccionado, ademas por cada médulo creado autométicamente
se crea una tabla en la base de datos.

aquetes < Campos
‘[ asignaticket -
Nembre = Etiqueta de Visualizacion Tipo
i autorizar
Lj * aprobadoe Aprobado? Campo de Texto

‘|5 clasicar_evento

assigned_user_id

Assigned User id

Relacionado

B clasificar_evento assigned_user_link assigned_user_link Link
: Campos assigned_user_nams assigned_user_name Relacionado
cabf_clasificar_evento_number Mimero Entero

- Etiguetas

"Relaciones

‘[ Disefios

[ Subpaneles Dispenibles

created_by
created_by_link
created_by_name

Agignar Técnico
created_by_link
Asignar TEcnico

Assigned_user_name
Link
Relacionado

date_entered Fecha Fecha y hora
‘[ crearevento date_modified date_modified Fecha y hora
‘[ resolver_consulta deleted deleted Casilla de Verificacion
-3 resolver_incidente description Descripcidn Técnica Area de Texto

‘[ resolver_reguerimiento *even_evento_id_c even_evento_id_c Id
- id id Id
medified_by_name modified_by_name Relacionado

modified_user_id
modified_user_link

modified_user_id
modified_user_link

Agsigned_user_name
Link

name Subject Name
* numticket Nimero Ticket Relacionado

priority Prioridad Desplegable

Figura 27: Campos Modulo — Clasificacion Ticket
Fuente: Propia

Para cada uno de los campos disponibles se crea la siguiente estructura de tablas en
la base de datos, la tabla se llama cabf_clasficar_evento.

|Z] Examinar 34 Estructura | [ SQL 4, Buscar | #c Insertar [& Exportar | =} Impq
# MNombre Tipo Cotejamiento Atributos Mulo Predeterminad
1 id char(36) utf8_general_ci Mo Ninguna
2 name varchar(255) utf8_general_ci Si NULL
3 date_entered datetime Si NULL
4 date_modified datetime Si NULL
5 modified_user_id char(36) utfd_general_ci Si NULL
6 created_by char(255)  utfd_general_ci Mo  Ninguna
7 description text utfd_general_ci Si NULL
3 deleted tinyint{1) Si 0
9 cabf_clasificar_evento_number int{11) Mo Ninguna
10 type varchar(100) utf8_general_ci Si Incidente
11 status varchar(100) utf8_general_ci Si NULL
12 priority varchar(100) utf8_general_ci Si alta
13 resolution varchar(100) utf8_general_ci Si si
14 work_log text utfd_general_ci Si NULL
15 tiempo varchar(8)  utf8_general_ci Si NULL
16 aprobado varchar(2)  utf8_general_ci Si No
17 even_evento_id_c char(36) utfd_general_ci Si NULL

Figura 28: Campos Base de Datos — Clasificacion Ticket
Fuente: Propia
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Creacion de referencias con el médulo de creacidn ticket.
En la tarea anterior se creé los campos necesarios para el funcionamiento del
maodulo, tomando en cuenta que uno de ellos hace referencia al médulo creacion de

evento por lo tanto se gener6 la relacién entre los dos médulos.

Campos Editar Campao %

Guardar Cancelar Eliminar Clonar

Tipo de Dato: Relacienado
Nombre de Campo: numticket
Etiqueta Visible: |imarg Ticket
Etiqueta del Sistema: LBL MUMTICKET
Texto de Ayuda:

Texto de Comentario:

Maodulo: even_svento
Campo Requerido: |«
Auditar: ¢

Importable: [, ¥y | (3

Combinacion de Duplicados: Disabled ¥ Y]

Figura 29: Campos que relaciona Moédulo de Creacion con el de Clasificacion Ticket.
Fuente: Propia

Desarrollo de controles para autorizaciones.

Se cre6 un campo en la clasificacién del ticket, en el que se almacena si el ticket esta
autorizado, tomando en cuenta si el ticket es requerimiento o necesita autorizacion
de contratacion de proveedor, el campo solo se permitira cambios por parte del Jefe
IT.

Desarrollo de notificaciones de estado de ticket.

Se realiza el desarrollo de las notificaciones que envian un correo electrénico con la
informacion de la clasificacion del evento y los detalles asignados por el Help Desk a
todos los usuarios involucrados. El desarrollo de las notificaciones se realiza en el
archivo controller.php, en el que se usaran librerias de SugarCRM para el envio del
email y los diferentes métodos para controlar la insercion de datos. Ejemplo:

presave().



Desarrollo de médulo para autorizaciones.

Se realiza el modulo que servir4 para realizar las autorizaciones a los tickets que
hayan sido clasificados con la necesidad de una autorizacion, se realiza el andlisis de
los campos necesarios para el modulo y se crea la relacion con el modulo de

clasificacion ticket.

rear

Guardar | Cancelar

Nimero: * Naimero Clasificacién: *
Fecha: Autorizado: Mo ¥
Tipo de Evento: *

Descripcidn: =

Guardar | Cancelar

Figura 30: Modulo de Autorizacion de Ticket.
Fuente: Propia

Desarrollo de reclasificacion de ticket para solucién por niveles de soporte.
Se realiz6 en el médulo un campo en el que se realizara la eleccién del técnico, el
cual tendra que ser escogido por el Usuario de Soporte Nivel 1, y segun el técnico

asignado se procedera dard la solucién al ticket.

MBAUTO) Bienvenido, Administrator [ Sair] Empleados | Admin | Soparte | Acerca de
eseem Mapa gl sitio ~ | £ Buscar
Ticket ~ Soporte  Autorizaciones  Encuestas  Todo [E] SugarCRM - Google Chrome: =[Ol
Py A " S | A N | [ localhost/helpdesk/sugar/index,php?module=Users&action =Popup&mode=singledicreate=trueafield_to_n:
lecientes: /i problemilas | /i elproveedor.. /\3 /\2 /i problemasap /iy problemasen.. | A\ 2 J
cciones:  Crear Clasificar Tickst | /i) Vista Clasifizar Ticket Busqueda de Usuarios
rear Nombre Apellidos
Guardar | Cancelar Buscar | Limpiar
Namero: *
Niimero Ticket * problema Lista de Usuarios
Necesita Aprobacion® o v (1-3de3
Clasificacién Administrar
Incidente Nombre Titulo B Correo Teléfono Estado o) sistome
Asunto Técnico: *
Administrator admin i i comec Activo
Asignar Técnico: [ 3]
Help Desk helpdesk elpdesk@imb e Activo
Descripeion Técnica: * Silvana Perez Usuario ana 19888@yahoo.com Actvo
(1-3de3
Resuelto Ne
A MNuevo Panel 1
Guardar | Cancelar

Figura 31: Médulo de Clasificacion de Ticket — Campo Técnico Asignado.
Fuente: Propia

Pruebas de las notificaciones.
Las notificaciones seran recibidas al correo electrénico que el usuario haya ingresado
al momento de crear el evento en el Help Desk, el correo incluira la informacién de la

clasificacién del ticket con los detalles del técnico asignando y el tiempo que se dara
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solucion al evento ingresado. Ademas la misma notificacion sera envia al usuario

Help Desk y al usuario Jefe IT.

De: HELP DESK SISTEMAS <helpdesk(@imbauto.com.ec>
Fecha: 21 de enero de 2014 22:57:11 GMT-3

Para: and 19888@vahoo.com

Asunto: Ticket Informacién - Help Desk

Gracias por contactarte con nosotros.
Su ticket niumero 1 a sido clasificado comao:

Tipo = Consulta

Prioridad = Media

Necesita Aprobacién =no

Tiempo de Solucion = 40:00 minutos
Técnico Asignado = Administrator

La solucion serd notificada via email en el tiempo maximo indicado.

Saludos,
Help Desk Imbauto S.A

Figura 32: Notificacion recibida con la clasificacion del ticket.
Fuente: Propia

10. Verificacién final del médulo.
Se realiza las respectivas pruebas de las notificaciones y del médulo, comprobando

el cumplimiento en su totalidad y finalizando el desarrollo de la iteracién.

3.7.4 lteracién IV (Solucién Ticket — Consulta, Requerimiento, Incidente).

La iteracion contiene la historia de usuario 7, encargada de la solucién de todos los
eventos que hayan sido clasificados y autorizados si el ticket lo necesitaba.

> Historia 7: Soluciéon Ticket.

La historia de usuario 7 contiene 7 tareas, que estan encargadas para dar la solucion del

ticket segun haya sido clasificado.
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Tareas:

Andlisis de modulos existentes para el uso en el médulo de clasificacion del
ticket.
Se realiza una revision de todos los modulos que vienen creados por defecto por

SugarCRM, para analizar si alguno de ellos cumple las necesidades del modulo
actual.

Seleccién de modulo o creacién de un nuevo modulo.
Después del analisis de los modulos se opté por crear 3 nuevos médulos tipo

incidencia para la solucién de los tickets separando las soluciones por tipo de evento.

El médulo esta estructurado de la siguiente manera:

|5 Ticket Consutta
- Etiquetas

- Campos

* Relaciones
] Disefios
| Ticket Incidente
- Etiquetas

- Campos

~ Relaciones
] Disefios
|5 Ticket Requerimiento
- Etiquetas

- Campos

* Relaciones

] Disefios

Restablecer Mddulo

Abeds:
Ty

Etiquetas

Seleccione un componente de madulo a editar,

= =

Campos Relaciones Dizefios

Figura 33: Modulos para dar solucion al ticket.
Fuente: Propia

Modificacién de Campos.

Se procede a realizar la creacion de los campos a ser usados para cada uno de los
modulos, tomando en cuenta que por defecto SugarCRM crea campos segun el tipo
de paquete y modulo seleccionado, ademas por cada moédulo creado
automaticamente se crea una tabla en la base de datos.
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odulos

Editar Campos

[ Tareas de Proyecto
[# Ticket Consutta

" Etiquetas

- Campos

- Relaciones

- Disefios

[# Ticket Incidente

" Etiquetas

- Campos

- Relaciones

- Disefios

[ Ticket Requerimiento
" Etiquetas

- Campos

[ Tareas @ ﬁ E=studic = Ticket Consulta » Campos
3 Tareas de Proyecto - -
Agregar Campo Editar Etiquetas
(& Ticket Consulta
- Etiguetas Hombre - Etiqueta de Visualizacion E Tipo E
- Campos cabf_resolver_censul_number Nimero Entero
- Relaciones date_entered Fecha Fecha y hora
B-E3 Disefios date_modified Date Modified Fecha y hora
deleted Deleted Casilla de Verificacion
5 Ticket Incidente: L " .
_ " description Detalle de la Solucion Area de Texto
Btiquetas name Comentario Name
- Campos num_ticket Nimero de Ticket Relacionado
- Relaciones priority Priority De=splegable
-3 Disefios resolution Resolution Desplegable
5 Ticket Requerimiento status Status Desplegable
. type Type Desplegable
- Etiguetas R
work_log Work Log Area de Texto
- Campos
. Dalaminnas camnn craadn an Estudin
Figura 34: Campos Solucion Ticket Consulta.
Fuente: Propia
g-[d Tarsas @ ﬁ Estudio = Ticket Incidente = Campos
f-[l Tareas de Proyecto . .
Agregar Campo Editar Etiquetas
B[ Ticket Consulta
- Etiguetas Nombre El Etiqueta de Visualizacion = Tipo E
- Campos cabf_resolver_inci_number Himero Entera
- Relaciones date_entered Fecha Fecha y hora
E-C3 Disefios date_modified Drate Modified Fecha y hora
deleted Deleted Casilla de Verificacion
H-[5 Ticket Incidents - N -
_ " description Solucion Area de Texto
Btiquetas name Detalle Técnico - Proveedor Name
- Campos num_ticket Mimero Ticket Relacionado
- Relaciones priority Priority Desplegable
-3 Disefios resolution iMecesito Proveedor? Dezplegable
A-[557 Ticket Requerimiento status iUsuario Satisfecho? Desplegable
} type Type Desplegable
- Etiguetas .
work_log Work Log Area de Texto
- Campos
Figura 35: Campos Solucion Ticket Incidente.
Fuente: Propia
[ Tareas @fﬁ Estudio = Ticket Requerimiento > Campos

Agregar Campo Editar Etiquetas
Mombre = Etigueta de Visualizacion = Tipo =
cabf_resolver_requeri_number Himero Entero

date_entered Fecha
date_meodified Date Modified
deleted Deleted
description Selucion
name Carmentario
num_ticket Mamero de Ticket
prierity Priority
resolution Resolution
status Status

type Type
work_leg Work Log

Fecha y hora
Fecha y hora
Casilla de Verificacion
Area de Texto
Narme
Relacionado
Desplegable
Desplegable
Desplegable
Desplegable
Area de Texto
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Figura 36: Campos Solucion Ticket Requerimiento.

Fuente: Propia




Ll 127.0.0.1 » © helpdesk » & cabf resolver_consul

[E] Examinar | 4 Estructura = [ SQL = 4 Buscar = ¥¢ Insertar | [& Exportar =[S} Importar | 4 Operacio
# MNombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Extra

[ 1id char(36) utfd_general_ci No  Ninguna

[ | 2 name varchar(255) utf_general_ci Si NULL

] 3 date_entered datetime Si NULL

|4 date_modified datetime Si NULL

] & modified_user_id char(36) utfé_general_ci S NULL

|| 6 created_by char(36) utf_general_ci Si NULL

[[] 7 description text utf_general_ci S NULL

[ | & deleted tinyint(1) Si 0

[ ] 9 assigned_user_id char(36) utf_general_ci S NULL

|| 10 cabf_resolver_consul_number int(11} No  Ninguna AUTO_INCREMENT

] 11 type varchar(255) utfd_general_ci S NULL

[ | 12 status varchar(100) utf3_general_ci Si NULL

[ 13 priority varchar(100) utf_general_ci S NULL

] 14 resolution varchar(255) utf_general_ci S NULL

] 15 work_log text utfé_general_ci S NULL

[ | 16 acase_id_c char(36) utf_general_ci Si NULL

] 17 even_evento_id_c char(36) utfd_general_ci S NULL

Figura 37: Estructura Tabla Base de datos — Solucion Ticket Consulta.
Fuente: Propia

C71127.0.0.1 » @ helpdesk » B cabf resolver inci

[Z Examinar | 24 Estructura | L] SQL | 4 Buscar | #*t Insertar [& Exportar = [= Importar
# MNombre Tipo Cotejamiento Atributos Mulo Predeterminado Extra

1 1id char(36) utfd_general_ci Mo Ninguna

|| 2 name varchar(255) utfe_general_ci Si NULL

[] 3 date_entered datetime Si NULL

|| 4 date_modified datetime Si NULL

[ 1 5 modified_user_id char(36) utf3_general_ci Si NULL

|| 6 created_by char(36) utfd_general_ci Si NULL

[ 1 7 description text utf3_general_ci Si NULL

[ | & deleted tinyint(1} Si 0

[ ] 9 assigned_user_id char(36) utfd_general_ci Si NULL

[ | 10 cabf_resolver_inci_number int{11} No  Ninguna AUTO_|

1 1 type varchar(255) utfé_general_ci Si NULL

[ | 12 status varchar(100} utfe_general_ci Si No

] 13 priority varchar(100} utfé_general_ci Si NULL

|| 14 resolution varchar(100}) utfe_general_ci Si No

] 15 work_log text utfd_general_ci Si NULL

| | 16 even_evento id c char(36) utfd_general_ci Si NULL

Figura 38: Estructura Tabla Base de datos — Solucion Ticket Incidente.
Fuente: Propia
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C7 127.0.0.1 » © helpdesk » B cabf resolver requeri

[Z Examinar | 34 Estructura [} SQL | 4 Buscar %t Insertar | [&2 Exportar = [=} Importar
# MNombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Extr

1 1id char(36) utf8_general_ci Mo Minguna

[ | 2 name varchar(255) utf8_general_ci Si NULL

[l 3 date_entered datetime Si NULL

[ | 4 date_modified datetime Si NULL

[ 5 modified_user_id char(36) utfd_general_ci Si NULL

[ | B created_by char(36) utf8_general_ci Si NULL

[] 7 description text utfd_general_ci Si NULL

[ | § deleted tinyint(1) si 0

[ ] 9 assigned_user_id char(36) utf8_general_ci Si NULL

[ | 10 cabf_resolver_requeri_number int(11} Mo Minguna AUT

] 11 type varchar(255) utfé_general_ci Si NULE

[ | 12 status varchar(100) utf8_general_ci Si NULE

[] 13 priority varchar{100) utf8_general_ci Si NULL

[ | 14 resolution varchar(255) utf8_general_ci Si NULL

[ 15 work_log text utfd_general_ci Si NULL

[ | 16 even_evento_id c char(36) utf8_general_ci Si NULL

Figura 39: Estructura Tabla Base de datos — Solucién Ticket Requerimiento.
Fuente: Propia

4. Desarrollo de pantalla para la encuesta de satisfaccion.
Se procede a realizar el modulo encuesta de satisfaccion que es dirigida al usuario,

tipo incidencia y tiene las la siguiente estructura que:

e Caracteristicas Modulo

Paquete

%ﬁ Constructor de Madulos = encuesta
Guardar Duplicar Desplegar Publicar Exportar Eliminar

Uitima Modificacién: 01/27/2014 1 0:58pm
* Nombre del Paquete: |on 0 ety
Autor: |50
* Clave: cabf

Descripcion: | o410 que contiene la encuesta

¥léame

4 A

Muevo Médule encuestas

Modulos:

Figura 40: Tipo Paquete Encuesta Satisfaccion Usuario.
Fuente: Propia
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%ﬁ Constructor de Modulos = encuesta = encuestas

Paguete: encussta
* Nombre del Modulo: zn0 actas

Guardar Duplicar | Ver Campos

Wer Relaciones

Ver Disefios Eliminar

* Btiqueta: poalizar Encuesta
Importable:
Pestana de Navegacion: |«
* Tipat
incidencia
Figura 41: Tipo Médulo Encuesta Satisfaccion Usuario.
Fuente: Propia
e Campos
Nombre - Etigueta de Visualizacion = Tipo =

assigned_user_id assigned_user_id Relacicnade
assigned_user_link assigned_user_link Link
assigned_user_name assigned_user_nams Relacicnado
cabf_encuestaz_number cabf_encuestas_number Entero

created_by created_by Assigned_user_name
created_by_link created_by_link Link
created_by_name created_by_name Relacicnado
date_entered date_entered Fecha y hora
date_medified date_medified Fecha y hora

deleted deleted Casilla de Verificacion
description description Area de Texto

* even_evento_id_c even_evento_id_c d

id id Id

modified_by_name modified_by_name Relacicnado

modified_user_id modified_user_id Assigned_user_name

modified_user_link modified_user_link Link

name Comentarios Name

= num_ticket Ticket Relacicnado
prierity ;Con gué rapidez fue resulto su problema Desplegable
resolution ila solucion dada satisface su problema’ Desplegable

Figura 42: Campos Encuesta Satisfaccion Usuario.
Fuente: Propia

# MNombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado

o 1 id char(36) utfd_general_ci Mo Minguna
[ 2 name varchar(255) utf8_general_ci Si NULL
[[] 3 date_entered datetime S NULL
[1 4 date_modified datetime Si NULL
[ 5 modified_user_id char(36) utfd_general_ci Si NULL
[[1 & created_by char(36) utf8_general_ci Si NULL
[[1 7 description text utfd_general_ci Si NULL
[[] & deleted tinyint(1) Si ]

[] 9 assigned_user_id char(36) utfé_general_ci Si NULL
[] 10 cabf_encuestas_number int(11) No  Ninguna
1 11 type varchar(100) utfé_general_ci Si Siempre
[] 12 status varchar(100) utfé_general_ci Si Si

[1 13 priority varchar(100) utfé_general_ci Si 5a10min
[ 14 reselution varchar(100) utfé_general_ci Si Si

[[] 15 work_log text utfd_general_ci Si NULL
[] 16 even_evento_id_c char(36) utfé_general_ci Si NULL

Fuente: Propia

Figura 43: Campos Base de Datos Encuesta Satisfaccion Usuario.
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Crear

Guardar | Cancelar

Number: * Date Created
Ticket: *

¢Con qué rapidez fue 5ai0min ¥
resulto su problema?:

¢El Help Desk hace Siempre v
preguntas gque no puede

contestar?

¢Estuvo informado a s v

tiempo sobre el estado de

su ticket?

sLasolucidn dada Siov

satisface su problema?:
Comentarios: *

Guardar || Cancelar

Figura 44: Pantalla Encuesta Satisfaccion Usuario.
Fuente: Propia

Desarrollo de notificaciones.

Se realiza el desarrollo de las notificaciones que envian un correo electronico con la
informacion de la solucion del evento a todos los usuarios involucrados. El desarrollo
de las notificaciones se realiza en el archivo controller.php, en el que se usaran
librerias de SugarCRM para el envio del email y los diferentes métodos para
controlar la insercién de datos. Ejemplo: presave().

Ademas se desarrollara las notificaciones de las encuestas para informar al momento
de que la encuesta esté completada por el usuario y si fue satisfactoria y el tipo de
ticket es incidente se procede a crear el método que se ejecuta automaticamente

para el ingreso de la informacién del ticket en la base de conocimiento.

Prueba de notificaciones.
Se realiza las pruebas respectivas para confirmar que el médulo esté funcionando
correctamente, y las pruebas del ingreso de los datos del ticket a la base de

conocimiento.



De: HELP DESK SISTEMAS <helpdesk@imbauto.com.ec™
Fecha: 22 de enero de 2014 01:04:26 GMT-5

Para: and 19888@wvahoo.com

Asunto: Ticket Solucién - Help Desk

Gracias por su espera.
Su ticket nimero 1 tipo consulta a sido resuelto:

Hora:
Detalle de la solucién:

por favor toma en cuenta que el teclado se va deteriorando cada vez que vas usando con tanta fuerza
Cualquier duda me la haces llegar.

Automaticamente se cred una encuesta sobre la solucion de su ticket
por favor ingresar al sistema v contestar la encuenta muchas.

Saludos,
Help Desk Imbauto S A
Soporte Nivel 1

Figura 45: Correo con la solucion del ticket enviado al usuario.
Fuente: Propia

7. Verificacion final del médulo.
Se realiza las respectivas pruebas de las notificaciones y del médulo, comprobando
el cumplimiento en su totalidad y finalizando el desarrollo de la iteracion.

3.7.5 lteracién V (Base de Conocimiento).

La iteracion contiene la historia de usuario 8, encargada de guardar la informacion de los
tickets resueltos que hayan sido clasificados como incidentes y la repuesta de la

encuesta del usuario haya sido satisfactoria.

> Historia 8: Base de Conocimiento e Informes.

La historia de usuario 8 contiene 8 tareas, que estan encargadas para el manejo de la

base de conocimiento y el desarrollo de informes.
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Tareas:

1.

107

Analisis de mddulos existentes para el uso en el médulo de clasificacion del
ticket.
Se realiza una revision de todos los mdédulos que vienen creados por defecto por

SugarCRM, para analizar si alguno de ellos cumple las necesidades del modulo
actual.

Selecciéon de médulo o creacién de un nuevo maédulo.
Después del analisis de los médulos se optd por crear un nuevo moédulo para el
manejo de la base de conocimiento.

El modulo esta estructurado de la siguiente manera:

Paquete

4—{& Constructer de Madulos > baseconocimiento

Guardar Duplicar Desplegar Fublicar Exportar Eliminar
(itima Modificacidn: 01/28/2014 12:52am
* Nombre del Paguete: |p5c o conncimiento
Autor: |5pe
* Clave: cabf

Deseripeion: | -ontiene todos los incidentes solucionadaos calificados

como satisfactorios

wleame

+ A

Nueve Module basedeconocimiente

Mdodulos:

Figura 46: Tipo de Paquete Base de Conocimiento.
Fuente: Propia

@fﬁ Constructer de Médulos = baseconocimiento = basedeconocimiento
Guardar Duplicar  Ver Campos | VerRelaciones | Ver Disefios Eliminar

Paquete: bazeconccimients
*Nombre del Mddulo: |h5cedeconacimients

*Etiqueta: pace de Conocimiento

Importable:
Pestana de Navegacion: |«
*Tipo:
/1

incidencia

Figura 47: Tipo de Mdédulo Base de Conocimiento.
Fuente: Propia



Modificacién de Campos.

Se procede a realizar la creacion de los campos a ser usados para cada uno de los

mddulos, tomando en cuenta que por defecto SugarCRM crea campos segun el tipo

de paquete y modulo seleccionado, ademas por cada moédulo creado

automaticamente se crea una tabla en la base de datos.

Campos

created_by
created_by_link

created_by_name

modified_user_id

modified_user_link

created_by
created_by_link

created_by_name

modified_user_id

modified_user_link

Nombre Etigueta de Vizualizacion Tipo
assigned_user_id assigned_user_id Relacionado
assigned_user_link assigned_user_link Link
assigned_user_name assigned_user_name Relacienado
cabf_basedeconocimiento_num Nimero Entero

Assigned_user_name
Link

Relacionado

date_entered Fecha Fecha vy hora
date_modified date_medified Fecha y hora

deleted deleted Casilla de Werificacidn
description Descripcion Ticket Area de Texto

id id Id

modified_by_name modified_by_name Relacionado

Assigned_user_name
Link

name Asunto Ticket Name

priority priority Desplegable
resolution resolution Desplegable
status status Desplegable

type type Desplegable

Figura 48: Campos Base de Conocimiento.
Fuente: Propia

EN127.0.0.1 » @ helpdesk » {8 cabf basedeconocimiento

=] 4 Estructura | [] SQL } #¢ Insertar | [ Exportar | =} Imp:
# MNombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterm

B 1id char(36) utf8_general_ci No  Minguna

[[] 2 name varchar(255) utfé_general_ci Si NULL

[[] 3 date_entered datetime S NULL

[[1 4 date_modified datetime Si NULL

[[1 5 modified_user_id char(36) utf8_general_ci Si NULL

[[1 6 created_by char(36) utf8_general_ci Si NULL

[[]1 7 description text utf8_general_ci Si NULL

[[] & deleted tinyint(1) Si 0

[[] 9 assigned_user_id char(36) utf8_general_ci Si NULL

[] 10 cabf basedeconocimiento_number int(11) No  Minguna

1 11 type varchar(255) utf_general_ci Si NULL

[] 12 status varchar(100) utfé_general_ci Si NULL

[C] 13 priority varchar(100) utf8_general_ci Si NULL

[] 14 resolution varchar(255) utf8_general_ci Si NULL

] 15 work_log text utf8_general_ci Si NULL

Figura 49: Campos Base de Datos - Base de Conocimiento.
Fuente: Propia
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Desarrollo médulo paraingreso de ticket en base de conocimiento.
Para el ingreso en la base de conocimiento se ingresara la informacion del ticket mas
la informacion de la solucién, tomando en cuenta que el ticket haya sido clasificado

como incidente y la solucién haya sido satisfactoria para el usuario.

Desarrollo de notificaciones.

Se realiza el desarrollo de las notificaciones que envian un correo electrénico con la
informacion del nuevo ingreso de datos a la base de conocimiento. El desarrollo de
las notificaciones se realiza en el archivo controller.php, en el que se usaran librerias
de SugarCRM para el envio del email y los diferentes métodos para controlar la
insercion de datos. Ejemplo: presave().

Prueba de notificaciones.
Se realiza las pruebas respectivas para confirmar que el médulo esté funcionando

correctamente.

Verificacién final del moédulo.
Se realiza las respectivas pruebas de las notificaciones y del médulo, comprobando
el cumplimiento en su totalidad y finalizando el desarrollo de la iteracion.

Desarrollo de Informes.
Se realiza el respectivo desarrollo de informes en SugarCRM, que demuestren

diferentes comparaciones entre los estados de los tickets ingresados al Help Desk.

e Caracteristicas Modulo
Para realizar los informes vamos a usar la libreria de Sugar “GenRapReports for
SugarCRM”.

. genrapreports-sugarcrm-bin-0.1.w genrapreports-sugarcrm-src-0.1.zip
ar ﬁ WinRAR ZIP archive
Archiva WAR

7719 KB
Figura 50: Paquete GenRapReports for SugarCRM.
Fuente: Propia

Procedemos a cargar el paquete desde el cargador de mddulos.



@ Estudio Personalice campos de madulos, disefios v relaciones

E Constructor de Madulos gsgiruye nuevos modulos para extender |a funcionalidad de

Agregar o guitar madulos, temas, paquetes de idioma y otras

Lif Z
oh Cargador de Madulos extensiones a Sugar

& Editor de Listas Desplegables Agregar, quitar o cambiar las listas desplegables

Figura 51: Cargador de Médulos SugarCRM.
Fuente: Propia

Una vez cargado el paquete podremos generar los informes que necesitemos
para poder visualizarlos en el sistema, se cuenta con varios informes para el
andlisis de los tickets.

IMBAUTO,

- e

@ 2ancTm

TICKETS IINGRESADOS

+
2 Canbio de wclado M taclado eita falando |Procesands
. + 4

/A
N0 (rons vl s A muiematn e (rear wha Oden e 1aler 4 Kiltos me sale W

3 v ten de Vatue ever v Fpvee s wypda reviyands ‘.N.m«.\
‘ ‘

e ot s o Lo mited o la pantalls y por

& Wotiw wando e hage [Hinaliads

+ t ¥ + 1
Coma pad) gererw ‘

4 repne QIS (e b4 A Fegite B0 VOALAA POF Miasir o0 ol Kalrow

& bdemns 0 0 mnne  w me horelinng ol me e Musert

Figura 52: Informe de Tickets Ingresados al Help Desk.
Fuente: Propia
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CAPITULO IV

Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Analisis Costo Beneficio.

4.2 Impactos.
4.3 Conclusiones.

4.4 Recomendaciones.



4.1 Analisis Costo Beneficio.

El andlisis se lo realiza para comprobar el costo beneficio de la implementacion del Help

Desk en Imbauto S.A.

La implementacion del Help Desk se la realiza en base al Sistema SugarCRM Comunity

Edition, que es la version libre de este sistema. Ademas tiene el beneficio de mejorar el

manejo de los eventos presentados al Departamento de Sistemas de Imbauto S.A.

A continuacién se muestra el analisis del costo beneficio que llevo esta implementacion

del Help Desk en Imbauto S.A.

Costos

Beneficio

e Help Desk en base de SugarCRM
Comunity Edition. $0

e Capacitacion en SugarCRM a
Cristian Bastidas (Tesista -
Programador). $1.600

e Servidor para la instalacion del
sistema. $0. (La empresa cuenta con
un servidor).

e Programador. $600 por 9 meses

desarrollo.

TOTAL IMPLEMENTACION
EQUIPOS TECNOLOGICOS: $0.00
TALENTO HUMANO: $7000.00

e Reduccion en la atencion de eventos
creados por los usuarios para el
Departamento de Sistemas.

e Mejor control y manejo de los eventos
por parte del Departamento de
Sistemas.

e Mayor productividad en la atencion de
eventos, con mejores tiempos de
atencion.

¢ Mayor satisfaccion del usuario porque
recibe una mejor atencibn a sus
problemas y se le mantiene informado
en todo momento sobre el mismo.

e Seguridad al no dejar ningan evento
sin atender.

e Informes de eventos atendidos,
solucionados y niveles de
satisfaccion.

e Seguridad de tener un sistema

estable para el manejo del Help Desk.

Tabla 32: Analisis Costo - Beneficio
Fuente: Propia
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El costo del servidor en el que se implementard el sistema Help Desk, es cero porque la
empresa cuenta con un servidor HP GL8, que se usa virtualizacion, y se instalara Centos

como plataforma base.

No se refleja ningun costo més, porque la empresa cuenta con toda la estructura en red,

internet y equipos que son necesarios para el uso del sistema.

4.2 Impactos.

El Help Desk implementado aumenta de manera eficaz el rendimiento del departamento
de sistemas de Imbauto S.A, mejorando la solucién de eventos presentados por los

usuarios y reduciendo los tiempos de espera para la atencion de los mismos.

16
14 -
12
10
8 - B TIEMPO CON HELP
DESK (min)

6 B TIEMPO SIN HELP DESK
4 - (min)
2 .
0

o2 s e | s

NIVEL DE PRIORIDAD |

Figura 53: Tiempo de Primera Respuesta del Evento
Fuente: Propia

El tiempo de la primera respuesta sin Help Desk, no tiene promedio en el nivel de
prioridad 5 porque muchos eventos no son atendidos por la gran cantidad de eventos que

se pueden generar en un dia.
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45
40 A
35 -
30 A
25 A
20 A
15 A B TIEMPO SIN HELP DESK (min)
10 -

B TIEMPO CON HELP DESK (min)

NIVEL DE PRIORIDAD |

Figura 54: Tiempo de Primera Respuesta del Evento con solucién o tiempo de solucidn final.
Fuente: Propia

El tiempo de la primera respuesta con solucién o tiempo de solucién final sin Help Desk,

no tiene promedio en el nivel de prioridad 4 y 5 porque muchos eventos no son atendidos

o0 solucionados por la gran cantidad de eventos que se pueden generar en un dia.

4.3 Conclusiones.

>

El Help Desk es el mejor método de atencidén que se puede usar en un departamento
de sistemas o cualquier departamento de atencién al usuario o cliente segun sea el
caso donde se lo aplique.

El sistema SugarCRM, es uno de los mejores CRM del mundo, lo que permitié
aprovechar al maximo el desarrollo del Help Desk, ya que los dos sistemas son
orientados al seguimiento y cumplimiento de un cliente en el caso del CRM y de un
evento en el caso del Help Desk.

El Help Desk, tiene una gran estabilidad y seguridad al tener como base a
SugarCRM que tiene su estructura bien establecida.

Con el desarrollo del Help Desk se tendra en todo momento informacién sobre los
eventos generados por cada uno de los usuarios.

Los Sistemas Web permiten una gran variedad en el desarrollo como es el caso del
uso del correo electronico para todas las notificaciones que envia el Help Desk.

La arquitectura manejada, permite un mejor entendimiento con SugarCRM, porque

maneja n-capas facilitando la adaptacion del sistema en el uso como Help Desk.
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4.4

La Metodologia de Desarrollo que se us0, fue muy eficiente al momento de ser
aplicada en la elaboracion de este sistema tecnolégico.

Al manejar historias de usuario se puede tener el control al momento del desarrollo,
y tener un sistema que cumpla en su totalidad los requerimientos solicitados.

Los reportes que el Help Desk dispone, permiten un rapido y facil andlisis de los
eventos, satisfaccion del usuario y rendimiento del Departamento de Sistemas de
Imbauto S.A.

El uso de herramientas libres en el desarrollo del sistema permitieron un costo muy
reducido.

Es muy importante que todos los usuarios que manejan el sistema conozcan los
beneficios que les brinda para que lo usen de una manera correcta y puedan
aprovechar todo el apoyo que les brinda.

El desarrollo en SugarCRM, tiene varias limitaciones y complejidades porque es un
sistema ya desarrollado y esto implica que la programacién tenga que ser basada
con los parametros de desarrollo de SugarCRM para que el sistema funcione

correctamente.

Recomendaciones.

Capacitar a todo el personal de Imbauto que va a usar el Help Desk, la importancia
de manejar el sistema para la atencién de sus eventos y no tener contratiempos al
momento de usarlo.

Es importante el manejo del manual de usuario por parte del personal de Imbauto
S.A para el correcto funcionamiento del Help Desk.

Mantener en buen estado la red de la empresa para no tener ningln inconveniente
en la disponibilidad del sistema.

Administrar los accesos a los usuarios de una manera correcta siguiendo todas las
indicaciones del manual de administracion del Help Desk, para que ningan usuario
tenga inconvenientes al momento de usar el sistema.

Es necesario generar procesos de desarrollo de software dentro de Imbauto S.A, ya
que no existe ningun tipo de metodologia o estandares a seguir al momento de
implementar proyectos de este tipo.

Realizar un analisis antes de desarrollar sobre SugarCRM y ver el beneficio justifica

la edicidn del sistema por la complejidad que implica.
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Glosario de Términos

SIG: Sistema Integrado de Gestion.

IT: Tecnologias de la Informacién (InformationTechnology).

CRM: (Customer Relationship Management) Administracién basada en la relacién con los
clientes.

TIC: Tecnologias de la Informacién.

SLA: Un acuerdo de nivel de servicio, implica que el servicio de soporte haga su trabajo
bajo determinadas condiciones y con un nivel de calidad y prestaciones minimas.

ITIL: Infraestructura de Tecnologias de Informacién, es un conjunto de conceptos y
practicas para la gestién de servicios de tecnologias de la informacion.

AGPL de GNU: Licencia Publica General Affero es una versién modificada de lo comun
GNU GPL version 3.

PYME: La pequefia y mediana empresa es una empresa con caracteristicas distintivas, y
tiene dimensiones con ciertos limites ocupacionales y financieros prefijados.

Sugar Dashlets: Es un panel configurable por el usuario que se muestra informacién
sobre los registros asignados a cualquier médulo de Sugar.

MySQL: Gestor de Base de datos.

ACID: Atomicidad, Consistencia, Aislamiento y Durabilidad.

Un hilo (threads): es simplemente una tarea que puede ser ejecutada al mismo tiempo
con otra tarea.

HTTP: Protocolo de Transferencia de Hipertexto.

DOM: Document Object Model

La licencia MIT: es una de tantas licencias de software que ha empleado el Instituto

Tecnoldgico de Massachusetts (Massachusetts Institute of Technology).
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Anexos

ANEXO 1: Certificado de Reunién para definir los pardmetros, objetivos y alcance

del sistema.

ANEXO 2: Informe Técnico de Cambio de Base de Datos del Anteproyecto.

ANEXO 3: Certificado de Incompatibilidad con la Base de Datos Postgresql por

parte Green Field Technologies.

ANEXO 4: Certificacion en Programacion en SugarCRM.

ANEXO 5: Articulo Cientifico. (Se adjunta en CD)

ANEXO 6: Manual Técnico. (Se adjunta en CD)

ANEXO 7: Manual de Usuario. (Se Adjunta en CD)

ANEXO 8: Aplicacion Base Sugar CRM Comunity Edition. (Se Adjunta en CD)

ANEXO 9: Aplicacion Sugar CRM modificado para el uso en Help Desk. (Se
Adjunta en CD)

ANEXO 10: Diagrama de Flujo (Se Adjunta en CD)
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IMBAUTOY

CHEVROLET

Ibarra, 7 de enero del 2013

CERTIFICADO

El objetivo del presente certificado es dar cuenta de la reunién efectuada el dia 7 de
enero del 2013, para definir los parametros, objetivos y alcance del proyecto de
desarrollo “ADAPTACION DE SUGAR CRM PARA EL USO EN HELP DESK EN
EL AREA DE SISTEMAS DE IMBAUTO S.A”, concluyendo en la realizacion de 8
historias de usuario que tienen todos requerimientos por parte de Imbauto S.A y son las

siguientes:

e Requerimientos para el uso del Help Desk.
e Seguridad y Control de Acceso.

e Ingresar Evento y Creacion Ticket.

e (lasificacion Ticket — Consulta.

e (lasificacion Ticket — Requerimiento.

e (lasificacion Ticket — Incidente.

e Solucion Ticket.

e Base de Conocimiento e Informes.

Por lo tanto los asistentes proceden a firmar el acta:

~Imbauto S.A.

,jGC/yluino Chevrolet

ADRIAN MERLO CRISTYAN BASTIDAS
JEFE DE SISTEMA IMBAUTO PROGRAMADOR/TESISTA

FINDNEWROADS

IBARRA: Av. Mariano Acosta 22-08 y Victor Comezjurado PBX: 593 (6) 2998 300 Fax: 593 (6) 2 631
TULCAN: El Rosal, Panamericana Norte s/n Telfs: 593 (6) 2242 147 | 2242136 | 22

1S0 5001 REGISTERED OTAVALO: Av. Paz Ponce de Ledn (Diag. al Cuartel de Policia) Telfs: 593 (6) 2920 414 / 29

i& N ESMERALDAS: Km.11/2 Via Quinindé, desvio a Atacames frente Villas de Petroecuador Telfs: 533 (6) 2438146 / 2438442 / 2438270 Fax: 593 (6) 2438146
@Lg\}m EL COCA: Av. Alejandro Labaka (Frente a Sertecpet) Telfs: 593 (6) 2883 204 / 2883 205 Fax: 593 (6) 2883 203

AvA LUl LAGO AGRIO: Via Aguarico y Circunvalacion (Frente al Ministerio de Transporte y OOPP) Telfs: 533 (6) 2363050 / 2363051 Fax: 593 (6) 2362859

www.imbauto.com.ec



INFORME TECNICO

Tema Tesis: ADAPTACION DE SUGAR CRM PARA EL USO EN HELP DESK EN
EL AREA DE SISTEMAS DE IMBAUTO S.A

Fecha aprobacion anteproyecto consejo directivo: 2012-02-23

Detalle:

Cambio de base de datos de Postgresql a Mysql.

Justificacion:

Desde la fecha de aprobacion comencé a investigar la compatibilidad de SugarCRM con
la base de datos Postgresql que fue solicitada para el uso en mi tesis por parte del
consejo académico al momento de la defensa del mismo. Después de las investigaciones
realizadas por mi persona se encuentra la incompatibilidad del SugarCRM Comunity
Edition version a ser usada en mi proyecto con la base de datos Postgresql, ademas se
recibio la confirmacion de esta incompatibilidad por parte de Green Field
Technologies partners oficiales de SugarCRM en Ecuador, los cuales supieron indicar
las compatibilidades de SugarCRM de cada una de sus versiones, en la siguiente tabla

de compatibilidades:

VERSION BASES DE DATOS PRECIO LIC / ACCESO
COMPATIBLES USUARIO
Sugar CRM Comunity Edition MySQL Gratis
Sugar CRM Professional MySQL, SQL Server, Oracle $35
Sugar CRM Corporate MySQL, SQL Server, Oracle $45
Sugar CRM Enterprise MySQL, SQL Server, Oracle $60
Sugar CRM Ultimate MySQL, SQL Server, Oracle $100

Después de todo el analisis e investigaciones realizadas se llega a la conclusion y
necesidad del cambio de base de datos a MySQL para poder seguir con normalidad en
el desarrollo del trabajo de grado.

IAN BASTIDAS
TESISTA/PROGRAMADOR

ING. FERNANDO GARRIDO
DIRECTOR DE TESIS

Imbauto S.A.

/,L/_LW( // '
- 7 .
ADRIAN MERLO
JEFE DE GESTION

TECNOLOGICA
IMBAUTO S.A

o SR -~ . -
puioy Genuino Chevrolet



§ SUGAR &=— GreenField

Ibarra, 27 de Enero del 2014

CERTIFICADO TECNICO

El objetivo del presente certificado es, confirmar la incompatibilidad de SugarCRM
Comunity Edition con el motor de Base de datos Postgresql, por el motivo de que no

existen conectores desarrollados hasta la fecha.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad. El interesado puede hacer uso del

presente documento para los fines convenientes.

Atentamente,
FERNANDEZ & GABELA
-y ~~ CIA.LTDA.
: :W\A792157sszom
Sambrano
Gerente de Operaciones

GreenField Technologies - Partner Oficial SugarCRM en Ecuador.

http://www.greenfieldcrm.com

GreenField Technologies
http://www.greenfieldcrm.com

Direccion: Edificio Centro Financiero,Av. Amazonas N39-61 y Pereira, Oficina 305
Quito - Ecuador
Telefono: + (593 2) 292 2726
Cel: + (593 9) 98380989
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