UNIVERSIDAD DE SONORA

SISTEMA WEB DE SERVICIO TECNICO,
DISENO Y DESARROLLO DE SITIO WEB

REPORTE FINAL DE PRACTICAS PROFESIONALES

gruporT:

INGENIERIA EN SISTEMAS DE INFORMACION

ISABEL DENISSE MARTINEZ PENUNURI
EXPEDIENTE 210202413




Contenido

INTRODUGCCION ..ottt ettt es ettt se ettt eesesese e s e s sae s et eesssesesssssesenas 2
DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO .....ooviieiiiieieieieieieieieie et sese st sssnsenns 3
DESCRIPCION DEL PROYECTO ..ottt ettt esee s sene s s s eseneas 4
JUSTIFICACION DEL PROYECTO ..ottt esen s esenennnas 5
OBJETIVOS DEL PROYECTO ..ttt sssaes 6
PROBLEMAS PLANTEADOS A RESOLVER ......coitiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeesesssssseseeees 7
ALCANCES Y LIMITACIONES ..ottt ettt ettt e e e e s e e sibtte e e e e e e s s saabbaaaeeeas 8
ALCAINCES ..ttt ettt ettt e ettt e et e e s bt e e e bt e e bt e e e bt e e eabeesebbeeebteenabeeenee 8
(70 0 1] = Toa o ] 1= USSR PUSPPRNt 8
FUNDAMENTO TEORICO DE LAS HERRAMIENTAS Y CONOCIMIENTOS APLICADOS.. 10
PROCEDIMIENTOS EMPLEADOS Y ACTIVIDADES DESARROLLADAS .......coovvivivveveeeeeens 13
Sistema Web de Servicio TECNICO ....cooiiiiiiiiiiieeteee ettt ettt ettt 13
Sitio WED €I NEGOCIO ...t ettt e e e e et r e e e e e e e e eaaraaaeaeeaeeenns 21
RESULTADOS OBTENIDOS ......oiiiiitieeeeeeeiiitteee e e eesiiietteeeeessessivssaeaeeessssssssssssesesssssssssnnes 26
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......outttiiiiiiiieiiiiiiiii s 27
RETROALIMENTACION ...ttt ettt ettt ettt ene s en s eneneaes 28
FOMTAIEZAS ...ttt e e et e e e e e tbe e e e ettt e e e eeabbeeeeensaaeaeesraeas 28
DEDIIAAES ...ttt e et e e e et b e e e e eabb e e e e erbaeaeenraeas 28
OPOMUNIAAAES ...ttt e e e e e e e eetaeeeeenareeeeenaes 28
Recomendaciones al programa de ISl ...............ooooviiiioiiiiiiieiee e 28
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt e et e e ettt e ettt e e e e e e e e e et e e et e e e e e eeeeeeeeeeeeeeaaees 30



INTRODUCCION

Hoy en dia el uso de las tecnologias de la informacion se ha vuelto indispensable
para las empresas, no solo como una herramienta de apoyo, Sino como una
fortaleza para su establecimiento, crecimiento y madurez como empresa. Asi
también para mejorar los procesos que diariamente se realizan dentro del negocio

y con ello hacer del mismo un negocio mas fuerte frente a su competencia.

Ahora bien, dentro de las tecnologias de informacién, podemos decir, el mayor
desarrollo en la actualidad se encuentra en la nube. La computacién en la nube es

un nuevo modelo de prestacién de servicios de negocio y tecnologia desde Internet.

Es por ello que para que un negocio se mantenga al frente de sus competidores se
ha vuelto necesario el uso de sistemas o sitios Web, que permitan tanto a sus
empleados como clientes dar y recibir un servicio de calidad, accesible desde
cualquier lugar y hora, sin tener la limitante de un sistema de escritorio al cual solo

se puede acceder desde el lugar o puesto de trabajo.



DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

GRUPO NPC S.A de C.V es larazon social de la empresa cuya matriz se encuentra
en Los Cabos, Baja California Sur, México. El giro de este negocio es la venta de
electrodomeésticos de primera calidad, en los cabos el negocio lleva el nombre de
GE Appliances, Builder & Design Center, y aqui en Hermosillo lleva el nombre de
House, soluciones para el hogar. En ninguna de las dos ciudades el negocio cuenta
con una persona encargada de sistemas, por lo cual mi espacio de trabajo fue algo
con lo que la empresa decidié experimentar por primera vez en la sucursal de

Hermosillo.

El gerente general y encargado de todo el negocio es el Lic. Carlos Molina, su
puesto de trabajo se encuentra ubicado en la matriz en Baja California Sur. Como
realicé tareas las cuales competian tanto a la matriz en Los Cabos como a la
sucursal de Hermosillo, mi medio de comunicacion con él fue, mayormente, via
correo electrénico o teléfono. Solo en tres ocasiones tuve la oportunidad de tratar

con él personalmente.

Los avances de proyecto eran presentados a la Lic. Alejandra Maria Fimbres,
gerente de sucursal Hermosillo. Aunque también tenia trato con otras personas en
Los Cabos, como la encargada de Servicios o personal de la matriz que haria uso

del sistema Web que desarrollé para ellos.



DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto, en general, abarcé programacion Web. Este se dividié en dos partes
principales. Primeramente se elabord un Sistema Web de servicio técnico para la
matriz de la empresa ubicada en Los Cabos, Baja California Sur, México. Este
sistema permite llevar el control de los servicios técnicos que la empresa presta a
sus clientes. Desde el sistema, los empleados registrados al mismo, pueden dar de
alta servicios. Los administradores del sistema pueden asignarlos a los técnicos en
cierto dia y hora y después darle seguimiento a cada servicio registrado. Los
técnicos a su vez, son notificados de cada servicio que se les asigna y también
pueden darle seguimiento.

De esta manera la empresa lleva un control sumamente detallado del servicio que

presta a sus clientes, con el fin de encontrar oportunidades de mejora para el mismo.

El sistema fue desarrollado en el lenguaje de programacion PHP en conjunto con el

manejador de base de datos MS SQL Server 2000, con el que cuenta la empresa.

La segunda parte del proyecto consistio en la tarea de elaborar de nuevo la pagina
Web de la empresa, ya que con la que contaban no habia sido actualizada en mucho
tiempo, por lo cual se encontraba obsoleta. Ademas de que la parte
autoadministrable de la misma no era de facil entendimiento para la persona
encargada de actualizarla.

Como el Sitio Web es de suma importancia para un negocio de este ramo fue
necesario hacerlo lo mas amigable posible para los clientes, quienes son el usuario

principal en este caso.

Para desarrollar esta pagina también se utilizo el lenguaje de programacion PHP en
conjunto con el manejador de base de datos MS SQL Server 2000, asi como HTML5
y otras herramientas de disefio y desarrollo que seran descritas mas adelante en

este documento.



JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Como previamente se expuso, para un negocio de este giro es de vital importancia
darse a conocer a sus clientes a través de internet. Ya que hoy en dia es la principal
fuente de informacion, por lo cual el hecho de que cuenten con un Sitio Web
adecuado a las necesidades del negocio y de sus clientes es de suma
consideracion. Por éstas y mas razones se desarrollé un Sitio Web sencillo,
accesible, solo con la informacion necesaria, al servicio de los clientes. Ademas que
mantiene en contacto a los clientes que visitan la pagina con los encargados de la

matriz en Los Cabos y de la sucursal en Hermosillo.

Cabe mencionar que es necesario mantener la pagina actualizada con el fin de
brindarles un mejor servicio a los clientes, es por ello que el sitio desarrollado cuenta
con una parte auto administrable. Esta parte fue elaborada con una interfaz lo mas
sencilla posible, con el fin de facilitarle a los empleados encargados de actualizar la
pagina la tarea de mantener la pagina al dia, ademas de que los empleados no

cuentan con mucho conocimiento en el area de la informatica.

Por otra parte el sistema Web de servicio técnico surgido de la necesidad de
mantener un control en los servicios que presta la empresa, debido a que en la
matriz de Baja California Sur, existia un desorden al realizar el registro de dichos
servicios, lo cual dificultaba tanto las labores de los técnicos asignados a realizar
cada servicio como la correcta atencion al cliente. AUn mas, siendo la mayoria de
sus clientes extranjeros, por lo cual se requeria de un sistema que facilitara cada
una de las actividades que implica una solicitud de servicio técnico, desde el registro

del cliente hasta el seguimiento del técnico asignado.



OBJETIVOS DEL PROYECTO

Los principales objetivos del proyecto son:

X/
L X4

Desarrollar un sistema Web de registro de solicitudes de servicio técnico.
Mantener informado a través de correo electronico a los administradores,
técnicos y clientes acerca del estado actual del servicio técnico.

Dar acceso a los técnicos al sistema sin limitantes de tiempo y espacio, es decir,
que a través de sus teléfonos moéviles puedan hacer uso del sistema.

Informar al administrador de servicios sobre el historial de cada servicio técnico
prestado.

Mejorar la interacciéon con los clientes y el negocio a través de un Sitio Web.
Desarrollar una pagina Web amigable, informativa y accesible para los clientes
del negocio.

Crear la parte auto administrable de la pagina Web, lo méas sencillo posible pero
funcional para el mejor entendimiento de los empleados.

Facilitar la tarea de cotizacion de productos para los vendedores del negocio a
través del Sitio Web.

Mantener informados a los clientes que visitan la pagina a través de “Noticias

Recientes” enviadas desde el Sitio Web.



PROBLEMAS PLANTEADOS A RESOLVER

Grupo NPC contaba con una pagina Web pero ésta no se encontraba actualizada.
No solo carecia de informacion acerca de los productos que se venden tanto en Los
Cabos como en Hermosillo, sino que tenia un mal manejo de colores y distribucion
de contenido, lo cual la hacia una pagina no amigable para los clientes. Ademas
que la seccion de contacto no era clara, lo que dificultaba la interaccion entre el

cliente y el negocio.

Asi también la pagina con la que contaban no almacenaba informacién acerca de
los clientes que solicitaban cotizacién de los productos o algun tipo de ayuda o
servicio, lo que ocasionaba que no se le diera atencion y seguimiento a dichas

solicitudes como se debia.

Ahora bien, en cuanto al servicio técnico que ofrecen en la matriz de Los Cabos, la
problemética principal era que no se llevaba un control o seguimiento de los
servicios que realizaban. Lo unico con lo que “controlaban”, de cierta manera, los
servicios técnicos agendados era en papel, con las denominadas bitacoras de
servicio. Lo cual era un problema ya que estas hojas se podian perder, traspapelar
o dafar lo que hacia que el servicio prestado, en ocasiones, no se cumpliera en
tiempo y forma. Ademas otro problema que se presentada es que no se conocia el
tiempo que tomaba para que cada servicio quedara terminado, es decir, no se
llevaba un registro de fecha de inicio, estado del servicio, fecha de término, etc. Por
lo tanto no habia manera de medir el rendimiento tanto de los técnicos como del

servicio en general.



ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcances

Tanto el Sitio Web como el sistema Web de servicio técnico tienen como fin principal
el ofrecer un servicio de calidad al cliente, y de esta manera mantenerse al frente
en la competencia en este ramo comercial. Pero para poder lograr esto es necesario
que, en primer lugar, dentro de la empresa también se logren optimizar actividades
y tareas que se realizan diariamente. Es por esta razon que parte del alcance del
proyecto se enfoca en hacer que los mismos empleados y jefes hagan el uso de
este tipo de tecnologias de informacién con el propésito de llegar a sus clientes vy,

como se menciond, estar siempre en primer lugar frente a la competencia.

Es asi como podemos decir que el alcance del proyecto es muy amplio, ya que no
solo se enfoca en atraer a mas clientes para poder venderles productos u ofrecerle
algun servicio, sino en mejorar las actividades y procesos dentro del negocio y con

ello estar en una mejora continua.

Limitaciones

Durante mi estancia en el negocio se presentaron diversas limitaciones que
impactaron tanto en la calidad de mi trabajo como en el tiempo de entrega o
terminacion del proyecto, sin embargo, a pesar de todo se pudo lograr lo que la

empresa solicitaba.

A continuacion se listan algunas de las limitaciones que se presentaron en el

desarrollo del proyecto:

+ Falta de claridad en los requisitos planteados originalmente para el sistema de

servicio técnico.



+ ¥+ #

Los encargados del servicio técnico no sabian exactamente sus necesidades 0
que era lo que querian a la hora de entablar reunion para establecer los
requisitos.

En repetidas ocasiones se generaron cambios en la base de datos, debido a
solicitudes tardias de campos de informacion que serian requeridos.

El tiempo de entrega para este sistema no pudo ser el establecido originalmente
debido a que se pedian cambios continuamente.

El tiempo de respuesta del servidor es lento.

El servidor con el que cuenta la empresa no tenia un gestor de contenido, lo cual
hacia un poco mas tediosa la tarea de actualizar y cargar nuevos archivos,
debido a que se tenia que hacer por FTP.

Debido al tiempo de respuesta lento del servidor, ciertas funciones del sistema
son mas tardadas de lo que deberian ser.

Falta de conocimiento sobre herramientas de disefio de paginas Web.

El cliente no establecié requerimientos especificos sobre el contenido de la
pagina lo cual volvié aun mas complicado la tarea de disefiar la pagina.

No se contaba con mdédulo para PHP en el servidor.

Cuentan con un manejador de base de datos muy viejo (SQL Server 2000).

No se cuenta con personal de sistemas, por lo tanto todo el trabajo era cargado
a un solo practicante.

Al igual que en el sistema de servicio técnico, también para la base de datos
relacionada a la pagina Web se realizaron muchos cambios durante el
desarrollo.

Se dificultaba una comunicacién mas directa y clara con el gerente general
debido a que él se encuentra en Los Cabos, por lo tanto habia ocasiones en no
entendia sus peticiones al cien por ciento.



FUNDAMENTO TEORICO DE LAS HERRAMIENTAS Y
CONOCIMIENTOS APLICADOS

Desarrollo Web: Desarrollo Web se refiere en términos generales a las
tareas relacionadas con el desarrollo de Sitios Web para ser alojados por
intranet o Internet. El proceso de desarrollo Web incluye el disefio Web,
desarrollo de contenidos Web, scripting lado-cliente/lado-servidor y la

configuracion de seguridad de red, entre otras tareas (1).

PHP: acronimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor, es un lenguaje
de cadigo abierto e independiente de plataforma, muy popular especialmente
adecuado para el desarrollo Web que puede ser incrustado en HTML. El
cadigo es ejecutado en el servidor, generando HTML y enviandolo al cliente

).

SQL Server: Microsoft SQL Server es un sistema para la gestion de bases
de datos producido por Microsoft basado en el modelo relacional. Sus

lenguajes para consultas son T-SQL y ANSI SQL (3).

Javascript: a veces abreviado como JS, es un lenguaje ligero e interpretado,
orientado a objetos con funciones de primera clase mas conocido como el
lenguaje de script para paginas Web, pero también usado en muchos
entornos sin navegador, tales como node js o Apache CouchDB Es un
lenguaje script multi-paradigma, basado en prototipos, dinamico, soporta

estilos de programacién funcional, orientada a objetos e imperativa (4).

jQuery: Es una libreria de Javascript. El proposito de jQuery es que sea
mucho mas facil utilizar JavaScript en su Sitio Web. jQuery toma muchas
tareas en comun, lo que en Javascript toma bastantes lineas de cédigo

realizar, y las envuelve en los métodos para que se pueden llamar con una
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sola linea de cédigo. También jQuery simplifica mucho las cosas complicadas
de JavaScript, como las llamadas AJAX y manipulacién de DOM (5(.

AJAX: Asynchronous JavaScript and XML. AJAX no es un nuevo lenguaje
de programacion, sino una nueva forma de utilizar las normas existentes.
AJAX es el arte de intercambiar datos con el servidor y actualizar partes de

una pagina Web, sin tener que recargar toda la pagina (6).

JSON: JavaScript Object Notation (Notacion de Objetos de JavaScript) es un
formato ligero de intercambio de datos. Leerlo y escribirlo es simple para
humanos, mientras que para las maquinas es simple interpretarlo y
generarlo. Esta basado en un subconjunto del Lenguaje de Programacion
JavaScript, Standard ECMA-262 3rd Edition - Diciembre 1999 (7).

Bootstrap: Es un framework de JavaScript de codigo abierto desarrollado
por Twitter. Es una combinacién de HTML, CSS y cédigo JavaScript disefiado
para ayudar a construir los componentes de una interfaz de usuario.

Bootstrap también fue programado para soportar HTML5 y CSS3 (8).

HTML5: HyperText Markup Language, version 5. Es la quinta revision
importante del lenguaje bésico de la World Wide Web. HTMLS5 especifica dos
variantes de sintaxis para HTML: un «clasico» HTML (text/html), la variante
conocida como HTML5 'y wuna variante XHTML conocida como

sintaxis XHTML5 que debera ser servida como XML (9).

CSS: Hojas de Estilo en Cascada (Cascading Style Sheets), es un
mecanismo simple que describe cOmo se va a mostrar un documento en la
pantalla, o cdmo se va a imprimir, o incluso como va a ser pronunciada la
informacion presente en ese documento a través de un dispositivo de lectura.
Esta forma de descripcion de estilos ofrece a los desarrolladores el control

total sobre estilo y formato de sus documentos (10).


http://es.wikipedia.org/wiki/XHTML

+ Photoshop: es un editor de graficos rasterizados desarrollado por Adobe
Systems principalmente usado para el retoque de fotografias y gréaficos. Las
caracteristicas de Photoshop convierten a este programa en uno de los mas
potentes que se pueden encontrar para retocar imagenes y crear
ilustraciones y gréaficos tanto en 2D como en 3D. El resultado que arroja es
una combinacion de creatividad y precision para trabajar cualquier aspecto

de la imagen (11).

4+ Disefio Responsivo: es un enfoque para el disefio de la Web que se adapta
al usuario, a los diferentes tamafos de navegador en un dispositivo. Funciona
con el uso de media queries que detectan el dispositivo o la resolucion del

dispositivo y luego accede a ellos (12).

+ Sublime Text: es un editor de textoy editor de cédigo fuente creado
en Python desarrollado originalmente como una extension de Vim. Se
distribuye de forma gratuita, sin embargo no es software libre o de cédigo
abierto, se puede obtener una licencia para su uso ilimitado, pero él no
disponer de ésta no genera ninguna limitacion mas alla de una alerta cada

cierto tiempo (13).

+ Cyberduck: es una aplicacién cliente de cddigo
abierto de FTP y SFTP, WebDAV, Rackspace Cloud, Google Docs,
and Amazon S3 para los sistemas operativos Mac OS X y, desde la version
4, Windows, editado con licencia GPL. Cyberduck estd escrito en
lenguaje Javay usa la interfaz de usuario Cocoa. Soporta FTP/TLS (FTP
seguro sobre SSL/TLS), usando AUTH TLS asi como sincronizacion de
directorio (14).


http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_abierto
http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_abierto
http://es.wikipedia.org/wiki/GNU_General_Public_License

PROCEDIMIENTOS EMPLEADOS Y ACTIVIDADES
DESARROLLADAS

1. Sistema Web de Servicio Técnico

Al llegar a la empresa la primera actividad asignada fue el desarrollo del sistema

Web de servicio técnico, ya que este era el que mas urgia en la matriz de Los Cabos.

Primeramente, se establecieron los requisitos del sistema en reuniones via
conferencia o por teléfono tanto con los empleados como con el gerente general
desde Los Cabos. En dichas reuniones ellos plantearon sus problemas y
necesidades en cuanto al servicio técnico que prestaban a sus clientes. Asi que de
esa manera determine los requisitos del sistema, ya que no me fueron dados

especificamente por escrito.

Después, ya obtenidos los requisitos, lleve a cabo el andlisis y disefio del sistema
con el fin de tener en claro que era lo que tenia que desarrollar y para confirmar
junto con los jefes que en realidad eso era lo que ellos esperaban que el sistema

hiciera o alcanzara.

Por otra parte, se me fue otorgado el acceso al servidor de base de datos (figura
1.1) y al acceso al FTP (figura 1.2), al cual me conectaba mediante la interfaz gréafica
de Cyberduck.

Figura 1.1. Acceso al servidor de base de datos en Action Hosting WebDBA.

L C' [ webdba3.actionhosting.ca
Action Hosting WebDBA (for SQL Server) v.1.0 r.001
@ Action Hosting WebDBA Action Hosting WebDBA \ Connection
L., Connection "
®
B3 Preferences
User Name : gemabe_com

L. 5kin

Language Password : seses

Save this information into a cookie :

| Reset |




Figura 1.2 Acceso al FTP a traves de Cyberduck.
Cyberduck = =

File Edit View Go Bookmark Window Help
. ono
Q) Quick Connect v {.C.jd} - = -
Open Connection Action GetInfo Refresh | Edit Upload Transfers Disconnect

c@o @ « » — g

Open Connection

docs.google.com - Google Docs
docs.google.com
[ fipyisabel @ docs googleconis3 I FTP (File Transfer Protocol) v

U Access all your documents, spreadsheets & present

Server:  ftp.gemabe.com Port: 2115
mirror.switch.ch - FTP
mirrorswitch.ch URL:  ftp://gemabe.com®@ftp.gemabe.com:21/
- ) ftpy/fanonymous@mirrorswitch.ch/mimor
Username: ‘gemaba{nm|

z
Amazon 53 (HTTPS) Password: ssssssssss

) s3.amazonaws.com W Srrmmrmsller
httpsy/Isabel@s3.amazonawscom

) AmazonSimple Storage Service & CloudFrant COM Save Password

authapirackspacecloud.com _
httpsy/lsabel@auth.api.rackspacecloudoom (») More Options
O Unlimited File Storage & Content Delivery

E\ Rackspace Cloud Files Cancel

Ya que el editor de texto que maneja Cyberduck es el bloc de notas decidi optar por
una mejor opcion, que me permitiera moverme libremente entre archivos y carpetas,
por lo cual utilice Sublime Text para programar desde ahi (figura 1.3), tanto los
archivos de PHP como los de Javascript. Asi también desde ese editor podia

manipular las hojas de estilo.

Figura 1.3 Interfaz de Sublime Text

File Edit Selection Find View Gote Tools Project Preferences Help
FOLDERS
¥ paginahouse
» admin
P assets
booss
b ooss2
b font-awesome
P fonts
b fotos
P images2

h, initial-secale=1.

» img

LH

> js2

P prettyPhoto2

P semvicios
a.html
abre_conexion.php
cart.php
enviaMensaje.php
Estufas.html

Line 1, Column 1 Spaces: 2



El acceso al sistema se realiza a través de la pagina Web del negocio, para ello el

usuario primeramente debe autenticarse (figura 1.4).

Por esta razon realice diversos filtros para que dependiendo del tipo de usuario que
accediera el contenido mostrado fuera el correspondiente. Los diferentes tipos de
usuarios del sistema fueron identificados en el andlisis, y los mencioné a
continuacion con el fin de poder distinguir sus actividades en el sistema.
Estos son: Administrador, Técnico, General.

A continuacion se muestra la primera interfaz que, dependiendo del usuario que ha

accedido al sistema, se vera.

Figura 1.4 Acceso al sistema

[} gemabe.com/servicios/

Por favor, inicie sesion

Recordar mi cuenta

Figura 1.5 Primera interfaz mostrada al usuario Administrador al acceder al
sistema.

Bienvenido al panel de Servicio Técnico

« Ver Solicitudes de Servicio Técnico
« Nueva Solicitud de Servicio Técnico
« Alta de Cliente
« Ver/Editar/Borrar Clientes
« Cancelar Solicitud de Servicio Técnico
« Crear Usuarios

« Borrar Usuarios




Figura 1.6 Primera interfaz mostrada al usuario Técnico al acceder al sistema.
(@6 Appliances

SERVICIOS REGISTRADOS

10 v registros por pagina Buscar:
Fecha y
Hora de
#Servicio Nombre Asignacién #Recibo Observaciones Terminacién Confirmar
“ Cliente Direccion Teléfono < Producto Falla Estado
86 ROCIO CERRADA DEL 6245936985 REFRIGERADOR NO ENFRIA 05/14/2014[105 Enviar
MORENO  DORADO y - 13:10 [OTe—
DEPARTAMENTOS 6245936985 Reagendar Servicio
STARLIGHT #1 Solicitar Pieza
CP. 23410 | Servicio Terminado |
Cd.CABO SAN ’
LUCAS

Figura 1.7 Primera interfaz mostrada al usuario General al acceder al sistema.

@ Appliances
Bienvenido al panel de Servicio Técnico

« Nueva Solicitud de Servicio Técnico
« Ver Solicitudes de Servicio Técnico
« Alta de Cliente
« Ver/Editar/Borrar Clientes

« Cancelar Solicitud de Servicio Técnico

GE Appliances, Builder and Design Center. - Privacy - Terms Volver al principio de pégina

Como se pudo observar la interfaz de Administrador y General es sumamente
sencilla, ya que las personas que utilizaran el sistema, como lo mencione
anteriormente en este documento, carecen de experiencia en el uso de internet o
tecnologias de informacion. Es por eso que el menu principal se muestra de la

manera mas clara posible, para no generar dificultad o confusion en el usuario.

Ahora bien, para el usuario Técnico, como su unica funcion es atender los servicios

gue le son asignados a este se le muestra directamente una tabla con informacion
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correspondiente al servicio, en esta misma se le permite agregar el nimero de
recibo, agregar y ver observaciones y cambiar el estado del servicio. También se
desarrollé una interfaz muy sencilla, aplicando el disefio responsivo, ya que se
supone que los técnicos actualizaran la informacion del servicio desde sus celulares,
por lo cual era necesario que la tabla con la informacién pudiera visualizarse bien

en un dispositivo movil como se muestra en la figura a continuacion.

Figura 1.8 Interfaz del sistema en dispositivo movil para el usuario Técnico.

d M=

www gemahe.com c B i wonnw gemabee. com c B

(88 Appliances (§8) Appliances (HS

Reagendar Servicio

Fechay

Hora de

Asignacian Observ
& #Recibo ¢

Solicitar Pieza

Servicio Terminado

“ Cliente

Uno de los propésitos principales de este sistema es poder registrar de manera
eficaz y eficiente cada servicio técnico que es solicitado por los clientes, por tanto
desarrollé una interfaz lo mas limpia y entendible posible, para que a la hora de que
los usuarios tengan que registrar un servicio lo puedan hacer de manera rapida.
A la hora de que un cliente llama al negocio para solicitar un servicio técnico, si este
se encuentra registrado en la base de datos, el usuario solo tendra que ingresar su
teléfono y los demas campos seran autocompletados. En cambio, si es un cliente
nuevo, a la hora de levantar el servicio, este quedara automaticamente registrado

en la base de datos de clientes del negocio.



Figura 1.9 Formulario de Nuevo Servicio Técnico con auto-completado de campos.

FECHA: 11 - Julio - 2014

Datos del Cliente Descripcion del Reporte
+ Cliente de Mostrador> 1. Producto
+ Proyecto=
Contacto
2. Medelo
Email
3. Falla
Télefono
6623366492

Télefono Alternativo

Figura 1.9.1 Formulario con campos auto-completados.

FECHA: 11 - Julio -2014
Datos del Cliente

+ Cliente de Mostrador=
+ Proyecto>

1. Nombre del Proyecto
CSTI

2. Razén Social
Jorge Romero Aguilar

Contacto

Email
a210202413@alumnos.uson.mx
Télefono

6623366492

Como se puede ver es un formulario sumamente sencillo pero que cumple con las

necesidades planteadas por el negocio.



Cada vez que se registra una nueva solicitud de servicio técnico, los
administradores del sistema reciben un correo electronico de notificacion, con el

propésito de que estos asignen el servicio a alguno de los técnicos registrados en
la base de datos.

Figura 1.10 Correo electronico de confirmacion de nueva solicitud de servicio.

Gmail - - a 0 1 » LS Mas
REDACTAR @ Privalia - Privalia Mejores Marcas - Las Mejores Marcas Hasta 70% mds Baratas. Registrate Gratis y Compra Online!
Recibidos -
NUEVQ SERVICIO TECNICO DADO DE ALTA Recibidos x
Destacados

SERVICIO TECNICO GE

Importante .
para mi, sales |~

Enviad:

aces Senicio #130

Borradores (2) MNombre del Cliente:

-Proyecto: Villas del Mar, Palmilla
v Circulos -Razon Social: VILLAS CE S DE RLDE CV

Contacto: Patricia Montes
Producto: Campana exiractora

Modelo: ZVC3I6LEE
Falla: e queda prendida la campana, es necesario bajar el breaker para que se apague.
Asignar fecha: hitp/iwww. gemabe.com/senvicios/VerSenvicios.php

Direccion: CC2 Zepeda, Villas del Mar, Palmilla
- -

Solo los administradores del sistema reciben esta notificacion ya que ellos son los
anicos que puedan asignar el servicio a algun técnico desde la tabla de servicios
registrados (figura 1.11). Ya que el servicio ha sido asignado, también el técnico al
gue fue asignado recibe una notificacion por e-mail ademas de que al recibir el
correo puede aceptar la “invitacion de evento” para que el servicio quede agendado
en su dispositivo moévil (figura 1.12). Esto se hizo con el fin de tener alin mas a la

mano la informacion necesaria para poder prestarle atencién al cliente.

Figura 1.11 Tabla de control de servicios para el usuario Administrador

SERVICIOS REGISTRADOS
Buscar:
Actualizar
Tabla
Fechay
Nombre Técnico Hora de
#Cliente  Cliente Direccién Teléfono Producto Falla Estatus Cambiar Estatus  Asignado Asignacién Observaciones Guardar
52 Luis CASA 1 FRACC LA 6241081787 OTR no responde a Cambiar Estatus: ¥ Enviar
Kretschmer NORIA EL TEZAL, y MICROWAVE  ningun Cambiar Estatus:
Editar Prado CSL 6241081787 comando Reagendar Servicio
CP. 23455 Modelo: Servicio Terminado &
Ver Contacto:  Cd.CABO SAN CVMZ20725MSS  Tipo de Solicitar Pieza
Historial CONNIE LUCAS servicio: fuera Cerrado
KRETSCHMER de garantia



Correo electrdnico e invitacion a evento del servicio técnico asignado

Servicio Tecnico GE Servicio Tecnico GE
Para: tecnico03@gemabe.com, Para: tecnico03@gemabe.com,
carlos.molina@gemabe.com, carlos.molina@gemabe.com,
servicios@gemabe.com, isabel_dmp@hotmail.com servicios@gemabe.com, isabel_dmp@hotmail.com
Cuéando: mar ) AM Cuéndo:
Dénde: Pasec a Her I 43-A, Col a Dénde: Paseo de la Her ira # 43-A
Satélit Satélit
Estimado Técnico, Estimad aceptar
Servicio #93 Servicio .
provisional
Nombre del Cliente: Alejandra Fimbres Nombre res
rechazar
Contacto: Contacts
E-mail del Cliente: j.fimbres@me.com E-maild responder m
Telefono(s): 6622855174 y 6622855174 Telefonc responder a todos 3174
Producto: Refrigerador Product: .
reenviar
DEOXCECHE ©® 006 !
H] H]
] ]

Por ultimo, una de las peticiones del gerente general fue poder ver el historial de
todo lo relacionado a cada uno de los servicios, donde se mostrara el tiempo
transcurrido entre cada actividad o atencion que se le dio, para eso se disefid la

siguiente tabla.

Tabla de historial del servicio técnico.

HISTORIAL DEL SERVICIO #86

Buscar:

Usuario Accion Fecha Dias Transcurridos
servicios Alta de servicio 13-05-2014 0

servicios Cambio de estatus: Servicio Asignado, Fecha Asignada: 02/14/2014 Hora Asignada: 13:10 13-05-2014 0

tecnico02  Cambio de estatus: Solicitar Pieza 20-03-2014 7

tecnico02  Cambio de estatus: Solicitar Pieza 27-06-2014 38

Para el sistema se desarrollaron muchas mas funcionalidades, sin embargo las méas
importantes han sido plasmadas ya en el documento. Aquellas como edicién de
informacion de servicio, edicidn de informacion del cliente, cancelacién de un
servicio, entre otras se encuentran documentadas en el manual de usuario del
sistema que realicé para que los empleados de la matriz en Los Cabos supieran con
detalle cada parte del sistema y en caso de necesitar soporte acudan a dicho

manual.
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2. Sitio Web del Negocio

Para el desarrollo de la pagina Web me base mayormente en el Framework de
disefio Bootstrap, ya que es un framework muy fécil de usar, con un amplio nUmero
de elementos de los cuales se puede sacar provecho. Ademas cuenta con disefios
muy limpios y ordenados, que era lo que la pagina del negocio necesitaba, imagen
y orden. La péagina con la que contaba anteriormente la empresa fue totalmente
desechada, ya que primeramente el lenguaje de programacién utilizado era ASP y

en segundo lugar, tenia una interfaz grafica muy inadecuada para el negocio.

La pagina desarrollada le permite al usuario acceder al catalogo de productos de
manera sencilla, ya que muestra imagenes o enlaces representativos de cada

seccidbn como se muestra a continuacion.

Figura 2.1 Pagina principal con el menu “Cocina” desplegado.

€« C  [1 www.gemabe.com

Cocina Lavado Soporte Contactanos - Mi carrito

-'l Seleccionar idioma | ¥

Refrigeracion Limpieza Cocinado Tarjas Grifos

.HOUSE Electrodomesti

I S s

iAqui encontraras la solucion perfec

www.gemabe.com/# v

Asi también a través de cada una de las paginas del sitio los clientes pueden
interactuar con el negocio a través de la seccion de Soporte o Contactanos,
dependiendo de su necesidad. Lo cual la hace una péagina de facil interaccion entre

cliente-empresa.
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Figura 2.2 Pagina principal con ment de “Soporte” y “Contactanos” desplegado.

Cocina Lavado Soporte Contactanos 49/ Mi carrito

Reportar Servicio

Via E-malil

@ sssssssss hemibe.con

4 Via 01800

i ®o1som102414
- 10

ENVIAR MENSAJE

éstic

La pagina con la que contaban anteriormente mostraba cada uno de los productos
de una manera muy anticuada, por asi decirlo, solo podias ver un cuadro con la
imagen, ahora se hizo de una manera mas dinamica donde el cliente puede ver
detalles acerca de cada producto (figura 2.3) e incluso agregarlo a un carrito de

compras (figura 2.4).

Figura 2.3 Imagen en detalle del producto seleccionado.

”

Figura 2.4 Todos los productos de la categoria “Campana” con botén para agregar al “Carrito”.
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Otro de los requerimientos para la pagina fue que contara con un “carrito de
compras”, que en realidad solo fue requerido no para que el cliente compre via

internet sino para que solicite una cotizacion de los productos que desee.

Figura 2.5 Carrito de compras y formulario de solicitud de cotizacion.

MIS PRODUCTOS

Solicitar Cotizacion

A la hora de que un cliente envia una solicitud de cotizacion, un correo electronico
es enviado al administrador de la pagina con los datos que el cliente tiene que
ingresar y los datos de los productos que se encuentran agregados al carrito.

Sitio Auto-administrable

Lo que se presentd previamente acerca del Sitio Web, solo es del lado del cliente,
ahora mostraré lo que se desarroll6 en la parte auto-administrable, que también fue

uno de los principales requerimientos de la gerente de la sucursal en Hermosillo.

Al igual que en el sistema de servicios, el usuario tiene que autenticarse a través

del Sitio Web como se muestra a continuacion.

Figura 2.6 Acceso al panel de administracion del Sitio Web.

€« C [ www.gemabe.com/paginahouse/admin/ Qe E

Por favor, inicie sesion

admin

Recaordar mi cuenta
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Una vez que se inicio la sesion el usuario podra ver un panel (figura 2.7) con las
distintas opciones con las que cuenta el administrador para poder editar la pagina o
realizar otras tareas como cotizar productos o enviar mensajes de correo electronico

a los clientes.

Panel de administracién del Sitio Web.

Bienvenido al panel de administracion

Al igual que en el sistema de servicios es un panel muy sencillo y de facil
comprension, con enlaces a las distintas tareas que puede llevar a cabo el usuario.

La principal tarea de este panel es la de “Agregar productos nuevos” ya que ésta es
la que mantendra al dia la pagina, en esta opcidn se encuentra un formulario con
los distintos campos que necesitan capturarse (figura 2.8) para que la informacion
de los productos quede registrada en la base de datos.

Formulario de Nuevo Producto.

Agrega Nuevos Productos

Producto: Marca:

Estufa v GE Monogram v

Categoria Generak Color:

Cocinado v noxidable v

Categoria para productos:
ESTUFAS, HORNOS y PARRILLAS:

REFRIGERADORES:

Imdgen
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Finalmente la dGltima tarea que se me asigno durante mi estancia en la empresa fue
la de poder realizar cotizaciones de productos a través de la pagina, y que estas

cotizaciones pudieran ser impresas para entregarlas a los clientes.

A continuacion se muestra la tabla donde el usuario carga cada uno de los productos
a cotizar.

Figura 2.9 Tabla para cotizacién de productos

Cotizacion de Productos
[ poregar |
[ couzar |

Nombre del Vendedor:|Alejandra Maria Fimbre
Nombre del Cliente:/Isabel Martinez

Marca  Modelo De

Cantidad Color  Precio de Lista Precio Promocién Imégen Borrar

Inoxidable  $|10560 $10250 ‘ Delete
N

Total Pesos § 10580 10250

& 7V8555PSS
Monogram

Tipo de Moneda

® $Pesos Mexicanos
$US Dollar

Al hacer clic en agregar se muestra una ventana en la cual el usuario ingresa el
modelo del producto, después de que envia esa informacion se realiza una
blusqueda en la base de datos y si el modelo se encuentra registrado se muestra la
informacion como en la figura anterior. Después al llenar los campos que se
muestran como nombre del vendedor y cliente, tipo de moneda y cantidad de

producto se procede a dar clic en el boton de imprimir, y el resultado se muestra a
continuacion.

Figura 2.10 PDF generado a partir de la tabla de cotizacion.

www.gemabe.com
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El documento de PDF que se mostr6 anteriormente se genera a partir de la
informacion en la tabla, esto fue posible gracias que utilicé la libreria FPDF.

Dentro de la parte de auto-administracion del Sitio se encuentran otras opciones
como de edicion o eliminacion de productos, creacion de usuarios, entre otros, sin
embargo las mas complejas y relevantes son las que han sido explicadas

detalladamente en este documento.

RESULTADOS OBTENIDOS

Al finalizar el proyecto los resultados obtenidos son: primeramente una pagina Web
auto-administrable, amigable para el usuario y que facilita la interaccion cliente-
empresa; en segundo lugar, un sistema que permite el control no solo de servicios
ofrecidos sino que también es un sistema que permite ver el rendimiento de los

empleados y encontrar oportunidades de mejora en cuanto al servicio al cliente.

Asi también, otros resultados obtenidos son que el Sitio Web no tendra por qué
convertirse en una pagina desactualizada y con informacion irrelevante a lo que el
cliente busca, sino que gracias al disefio de interfaces que se empled sera una tarea

facil, para el administrador, el mantener la pagina al dia.

Por otra parte, la tarea de cotizar para los vendedores del negocio también fue
facilitada en sobre manera. Ya que antes tenian que hacer un formato en Excel y
agregar imagenes y datos manualmente, ahora a través de la pagina solo tienen
gue agregar una minima cantidad de datos para obtener el mismo resultado, pero

con mayor calidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al culminar mi estancia profesional dentro de esta empresa me llevé una grata
experiencia pero sobre todo mucho aprendizaje. Ya que pude comprender, de cierto
modo, en la vida real lo que a veces comentaban los maestros en clase, cosas como
“el cliente nunca sabe lo que quiere” o que en las empresas no se tiene una cultura
acerca de la importancia de la Tl para la mejora de los procesos y actividades que

se realizan diariamente.

Ademas de conocer cOmo se maneja un negocio, a pesar de que yo no hacia algo
relacionado a eso, con el simple hecho de estar presente todos los dias aprendi que
el trato al cliente es uno de los puntos mas importantes si se desea tener un negocio

al frente de la competencia.

Asi también, a pesar de que no hubo una persona que estuviera capacitandome o
ensefidndome acerca de alguna nueva tecnologia o lenguaje de programacion
desconocido para mi, aprendi y mejores mis habilidades en programacion Web, esto
fue gracias a que no tenia otra opcion mas que aprender por mi propia cuenta para

poder sacar adelante el proyecto.

Las recomendaciones que daria a futuros practicantes es que traten de encontrar
un lugar en donde puedan desarrollar sus habilidades, no importa si es un lugar
pequefio. De hecho, hablando en mi experiencia creo que aprendi mas de lo que
me gusta, que es el desarrollo de sistemas, estando en un negocio relativamente
pequeio a que si hubiera estado en una industria de la ciudad, donde
probablemente hubiera tenido que adaptarme a los sistemas con los que ya cuentan

en lugar de disefiar y crear nuevos.
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RETROALIMENTACION

Fortalezas

Al terminar mi estancia profesional pude darme cuenta que una de mis fortalezas
fue la capacidad para aprender por mi cuenta. Es decir de investigar y de tratar de
aprender cosas nuevas por fuera del salén de clases. Ademas de que entablé una
buena relacion con mi jefa directa gracias a que puedo adaptarme a distintos

ambientes de trabajo.

Debilidades

Durante el proceso de desarrollo del sistema Web pude darme cuenta que aun
contaba con malas practicas de programacion, quizas en este punto si volviera a
desarrollar desde cero el proyecto lo haria de una manera diferente y mucho mas
estructurada. Quizas hasta utilizando un Framework de PHP, del cual no tenia

conocimiento al iniciar el proyecto.

Oportunidades

El trabajar con PHP fue algo que me gustd y que he venido aprendiendo desde hace
un afio, sin embargo ahora que sé que existen Frameworks de PHP que reducen
miles de lineas de cddigo y que hacen el desarrollo mas eficaz, encontré la
oportunidad para aprender de estas tecnologias basadas en el modelo vista
controlador (MVC) y que hoy en dia son muy solicitadas en las empresas enfocadas

en gran parte al desarrollo.

Recomendaciones al programa de ISI

Después de haber realizado mis practicas profesionales me di cuenta, que al menos
para el area de desarrollo de software es sumamente importante que el contenido
de las materias de programacion sea actualizado. Por ejemplo en la optativa de
sistemas basados en Web lo ideal seria que ya no solo se viera HTML y PHP sino

abarcar también MVC. Otra recomendacion seria quitar alguna de las materias que
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estan hasta el octavo o noveno semestre enfocadas mas al area de industrial e
introducir materias con contenido mas parecido al de la materia planeacion
estratégica informatica. Yo sé que es bueno tener conocimiento acerca de los
procesos industriales porque tal vez nos toque trabajar en una empresa o industria,
sin embargo si no tenemos bien las bases de andlisis, disefio y desarrollo de que
serviria conocer el entorno industrial cuando no vamos a poder implementar una

solucion de TI por falta de conocimiento.
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