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RESUMEN

El presente proyecto consiste en la implementacion de un software basado en la
web que ayude a una empresa tipo integradora de servicios a brindar soporte
mediante voz y chat a sus clientes. Para el desarrollo del sistema integral se tomo
en cuenta tecnologias usadas en el desarrollo web como Websockets y WebRTC
de HTMLS5, la interoperabilidad con la infraestructura de telefonia IP de una
empresa tipo y la integracion con aplicaciones de terceros para mejorar las

funcionalidades del sistema.

En el primer capitulo se realiza una descripcion de los conceptos de telefonia IP
como SIP y softphones, caracteristicas de HTML5 como Websockets y WebRTC
ademas de conceptos relacionados con desarrollo web, las metodologias aplicadas

y los servicios web.

En el segundo capitulo se hace un analisis de los requerimientos necesarios para
la implementacion del sistema integral, se realiza una seleccion de las herramientas
utilizadas en el desarrollo de la aplicacion y se estructura el disefio basico tanto de

la aplicacién web como de la aplicacion movil.

En el tercer capitulo se realiza la implementacion de toda la aplicacion integral
empezando por la instalacion del ambiente de desarrollo mediante virtualizacion de
servidores, la instalacion del framework de desarrollo, el desarrollo de los diferentes
modulos, la integracion con las aplicaciones de terceros, el desarrollo de la

aplicacion para méviles y la implementacion de los servicios web.

En el cuarto capitulo se incluyen todas las conclusiones obtenidas como las
recomendaciones que se realizan segun la experiencia adquirida en la

implementacion del presente proyecto.
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PRESENTACION

El continuo avance en las tecnologias web ha permitido que cada dia aumenten las
funcionalidades ofrecidas por las aplicaciones basadas en ambientes web y sean
comparables a las aplicaciones de escritorio, facilitando el acceso a los usuarios

sin necesidad de instalar un programa adicional al navegador.

De esta manera se ha implementado una aplicacién web que permita comunicar a
los usuarios y clientes de una empresa tipo mediante la telefonia IP, de forma que
los clientes puedan realizar llamadas a los empleados de la empresa utilizando
simplemente la interfaz web de la aplicacién, reduciendo las comunicaciones
mediante la telefonia publica de tal forma que se ahorren costos al cliente y a la
empresa en la adquisicion de nuevas lineas analdgicas o troncales SIP. Ademas
mejora la eficiencia en la comunicacion, puesto que en caso de que el usuario no
se encuentre conectado en su extension las llamadas son automaticamente

redireccionadas a sus respectivos teléfonos moviles.

El sistema también cuenta con la integracion de un chat de soporte que ayuda a
los clientes a comunicarse de manera rapida con los empleados de la empresa
mediante mensajes, para mejorar la respuesta de estos mensajes se ha creado una
aplicacion para dispositivos méviles que facilite la interaccion del empleado con los

clientes en cualquier momento.

La administracién de proyectos incluida en la aplicacion permite que los empleados
de la empresa sean asignados a determinado proyecto con una prioridad
independiente en cada etapa del mismo, de forma que el soporte hacia los clientes

sea canalizado directamente por el personal adecuado.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

1.1 INTRODUCCION

Todos los avances en el desarrollo de aplicaciones se han orientado a facilitar y
aumentar el acceso a las mismas, por esta razén se percibe un crecimiento en el
desarrollo de aplicaciones orientadas a la web y la migracion de aplicaciones
utilizadas en ambientes de escritorio, que en la actualidad tienen su versién web o
migraron toda su infraestructura. En las aplicaciones web se han incorporado
funcionalidades que se tienen en entornos de escritorio tales como: reproduccion
de audio y video, creacion y modificacién de archivos, comunicacion entre usuarios,
entre otras, cada dia aumentan los requerimientos por parte de los usuarios en
busca de nuevas alternativas para facilitar el uso cotidiano de este tipo de

herramientas.

En el presente capitulo se detallaran los principales conceptos asociados con el
desarrollo del proyecto, entre los cuales se destacan temas como: centrales
telefénicas, desarrollo de software, arquitectura de desarrollo, servicios web vy

aplicaciones moviles.

El sistema web desarrollado en el presente proyecto tiene por objetivo facilitar la
comunicacion entre el cliente y el personal de soporte de la empresa, a través de
la integracion de telefonia IP, teléfonos inteligentes, mensajeria instantanea vy

servicios web, que permitan realizar una comunicacién eficiente y de facil acceso.

Con la incorporacion de un softphone web o webphone en el sistema que
establezca una facil comunicacién desde el browser del cliente y la telefonia IP de
la empresa o la telefonia celular por medio de redirecciones previamente

configuradas en la central telefonica, en caso de que el técnico o agente de ventas



no se encuentre disponible en su extension.

Mediante la inclusién del modulo de proyectos en el sistema se tendra un registro
de los proyectos que pertenecen o fueron asignados en las distintas etapas a cada
usuario, logrando un enlace directo entre los clientes, sus proyectos y los

vendedores o técnicos asignados a cada uno de ellos.

Se acoplara con una aplicacion de mensajeria instantanea para soporte de cédigo
abierto que permita interactuar de una manera alternativa a los clientes con el
personal asignado al proyecto en caso de que el técnico o agente de ventas no esté
disponible o su extension se encuentre ocupada. Se realizara una integracion con
moviles mediante la creacion de una aplicacion para smartphones orientada hacia
el usuario de soporte que cree un canal de comunicacion entre el usuario y el cliente
por medio de mensajes y dar soluciones de una manera rapida, en cualquier

momento y desde cualquier lugar.

1.2 SIP (SESSION INITIAL PROTOCOL)[1]

1.2.1 INTRODUCCION

Es un protocolo desarrollado por la IETF' MMUSIC?basado en elementos de HTTP,
como su nombre lo indica su principal funcion es la del inicio de sesion pero también

tiene otras funciones como la notificacion de presencia y los mensajes cortos.

1.2.2 METODOS

Las peticiones realizadas por SIP conocidos como métodos se muestran en la

Tabla 1.1 que se muestra a continuacion.

Tabla 1.1 Métodos SIP [1, p. 103]

"|ETF Internet Engineering Task Force
2MMUSIC Multiparty Multimedia Session Control



METODO DESCRIPCION (INGLES) DESCRIPCION (ESPANOL)
INVITE Session setup Configuracion de Sesion
ACK Acknowledgment of final | Acuse de recibo para la respuesta final
response to INVITE a INVITE
BYE Session termination Terminacion de Sesién
CANCEL |Pending session cancellation | Cancelacion de sesion pendiente
REGISTER | Registration of a user’s URI Registro de un URI de usuario
OPTIONS Query' - of options and Consulta de opciones y capacidades
capabilities
. . . Transporte de sefializacion de
INFO Mid-call signaling transport intermedio de llamada
Provisional response | Acuse de recibo de respuesta
PRACK L
acknowledgment provisional
UPDATE | Update session information Actualizacion de informacion de sesion
REFER Transfer user to a URI Transferencia de usuario a un URI
SUSCRIBE | Request notification of an event | Notificacion de solicitud de un evento
Transport of subscribed event| Transporte de notificaciéon de evento
NOTIFY e .
notification suscrito
MESSAGE Transport of an instant Transpgrte del cuerpo de un mensaje
message body instantaneo
PUBLISH Upload presence state to a Carga de estado de presencia a un
server servidor

1.2.3 RESPUESTAS

Las respuestas que se obtienen en SIP son numéricas, muchas de las cuales
fueron tomadas de HTTP, como otras fueron creadas, las cuales son dividas en 6
clases identificadas por el primer digito del codigo. En la Tabla 1.2 se muestran las

diferentes clases de respuestas.

Tabla 1.2 Tipos de codigos de respuesta SIP [1, p. 103]



CLASE

DESCRIPCION (INGLES)

DESCRIPCION (ESPANOL)

1xx

Provisional or Informational -
Request is progressing but not
yet complete

Provisional o informativo - La
solicitud esta progresando
pero aun no esta completa

2XX

Success - Request has been
completed successfully

Exito - La solicitud ha sido
completada
satisfactoriamente

3xx

Redirection - Request should
be tried at another location

Redireccion - La solicitud debe
ser probada en otro lugar

4xx

Client Error - Request was not
completed because of an error
in the request, can be retried
when corrected

Error del Cliente - La solicitud
no fue completada por causa
de un error en la solicitud,
puede ser reintentado cuando
se cofrrija

5xx

Server Error - Request was not
completed because of an error
in the recipient, can be retried
at another location

Error del Servidor - La solicitud
no fue completa a causa de un
error en el recipiente, puede
ser reintentado a otro lugar

BXxX

Global Failure - Request has
failed and should not be retried
again

Falla Global - La solicitud ha
falado y no se deberia
reintentar otra vez

1.2.4 ELEMENTOS DE UNA RED SIP

1.2.4.1 AGENTES DE USUARIO

Son los dispositivos finales en una red SIP, estos pueden ser un teléfono SIP o un

softphone SIP, como de igual forma puede ser un Gateway hacia otra red.

Un agente de usuario estd compuesto por un Agente de Usuario Cliente (UAC) que
inicia las peticiones y un Agente de Usuario Servidor (UAS) que se encarga de

recibir las peticiones y emitir las respuestas.



1.2.4.2 SEVIDORES

Son intermediarios que ayudan a los agentes de usuario a establecer sesiones.

Existen 3 tipos de servidores:

e Proxy SIP: Recibe peticiones SIP de un agente de usuario y envia las
peticiones a otra ubicacion.

e Servidor de Redireccion: Recibe las peticiones de un agente de usuario y
retorna una respuesta de clase redireccion (3xx).

e Servidor de Registro: Recibe peticiones de registro y actualiza la

informacion del usuario en el servicio de localizacion u otra base de datos.

Los servidores SIP son opcionales en una comunicacién puesto que se podria

realizar una comunicacién punto a punto entre agentes de usuario.

1.2.4.3 SERVICIOS DE LOCALIZACION

Hace referencia a la base de datos que contiene informacion de los usuarios, como
también puede contener informacién de enrutamiento de la red SIP. Los agentes
de usuario no se comunican directamente con esta base de datos, lo hacen

mediante un servidor de los antes mencionados.

1.2.5 FUNCIONES DE SIP

Entre las principales funciones de SIP tenemos: resolucién de direcciones,
relacionadas con la sesion, sefializacion intermedia de llamada, control de llamada,
configuracién de calidad de servicio de llamadas y no relacionadas a la sesion. Al
ser tan extensas cada una de estas funciones nos enfocaremos en las principales

relacionadas a la sesion concerniente al presente proyecto.



1.2.5.1 CONFIGURACION DE SESION

SIP utiliza una peticion INVITE para configurar la sesién, la cual contiene la
descripcion del tipo de sesion que el agente de usuario quiere establecer. La
configuracion de sesion de SIP se la realiza mediante el intercambio de 3 mensajes
que pueden ser INVITE/200/ACK como satisfactorio o INVITE/4xx-5xx-6xx/ACK
como fallida. En la Figura 1.1 se muestra la interaccion de mensajes en un

establecimiento de sesion satisfactorio.

SIP User Agent

5IP User Agent

1 INVITE
*  Successful SIP
) 2 100 Trying session establishment
N T involves an INVITE,
3 180 Ringing optional provisional
N responses, a 200 OK
’ 4200 OK final response, then
5 ACK an ACK.

Media Session

F 9
k

Figura 1.1 Establecimiento de sesion satisfactorio [1, p. 112]

1.2.5.2 NEGOCIACION DE MEDIOS

SIP por si solo no provee negociacién de medios, pero esto se lo realiza con la
ayuda de Session Description Protocol (SDP), en el cual un agente de usuario
propone uno o mas tipos de medios y el otro acepta o niega en respuesta. En el
cuerpo de SDP el agente de usuario indica el tipo de medios, codec, direccion IP y

numero de puerto para la transmision de medios.

1.2.5.3 TERMINACION Y CANCELACION DE SESION

Terminacion de sesion es cuando un agente de usuario envia una peticion BYE

referenciada a una llamada existente, en la Figura 1.2 se muestra un ejemplo de



este proceso. La cancelacion de sesion se presenta cuando una gente de usuario
ha enviado una peticién INVITE pero no ha recibido respuesta, entonces envia una
peticion CANCEL.

SIP User Agent Proxy Server SIP User Agent

1 INVITE
4 2 INVITE
3 100 Trying *
* 4 180 Ringing
5 180 Ringing *
* 6 200 OK
7 200 0K B
8 ACK
9 ACK
Media Session :
10 BYE
11 BYE BYE tears down
* an existing
12 200 OK media session.
13 200 0K *

"

Mo More Media Session

Figura 1.2 Ejemplo de terminacién de sesion [1, p. 116]

1.3 WEBSOCKETS[2][3]

“The WebSocket specification—developed as part of the HTML5 initiative—
introduced the WebSocket JavaScript interface, which defines a full-duplex single

socket connection over which messages can be sent between client and server.”[4]

Con la incorporacion del soporte HTML5 en la mayoria de navegadores, los
desarrolladores adoptan sus nuevas API® para crear aplicaciones que aprovechen

los nuevos beneficios, como es el caso de Websockets una de las mas importantes

3API Application Programming Interface



novedades de HTMLS5.

La especificacion Websocket define una comunicacién full-duplex bidireccional
entre el cliente y el servidor, es decir permite que el intercambio de mensajes sea
iniciado por el cliente o el servidor. Esta nueva especificacion resuelve los
inconvenientes mediante una gran reduccion en trafico innecesario y latencia en

comparacion con métodos anteriores como el sondeo y el sondeo largo.

Para entregar una mayor seguridad en las comunicaciones mediante Websockets
se amplio el soporte para que también se permita la implementacion de Websockets
sobre SSL. El protocolo de Websocket fue disefiado para trabajar en total
compatibilidad con la infraestructura Web existente, por este motivo para empezar

una comunicacion mediante Websockets se realiza mediante una conexion HTTP.

Los navegadores que tienen incorporado Websockets son los siguientes: Chrome,

Firefox, Safari, |IE, etc.

1.3.1 COMPARATIVA ENTRE WEBSOCKETS Y METODOS ANTERIORES

Entre las aplicaciones mas frecuentes que utilizan Websockets, son aquellas en las
que el servidor necesita notificar al cliente en tiempo real la nueva informacién o el
cambio de estado de algunas variables. Antes de la llegada de HTML5 se crearon
diferentes métodos que permitieron realizar este tipo de comunicaciones entre el

servidor y el cliente, las principales son el sondeo y el sondeo largo.

El sondeo es realizado mediante una técnica de comunicacion asincrénica en
entornos web denominada AJAX #, mediante la cual se puede realizar
comunicaciones con el servidor en segundo plano. Como se visualiza en la Figura
1.3 en la parte superior indicada como polling, para la implementacion del método
de sondeo se generan peticiones recurrentes al servidor en busqueda de nueva

informacion, que al compararlo con Websockets en la parte inferior de la Figura 1.3,

“AJAX Asynchronous JavaScript And XML (JavaScript asincrono y XML)



se puede evidenciar el desperdicio de recursos que involucra el realizar peticiones

recurrentes al servidor sin saber si el mismo tiene o no nueva informacion.
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Figura 1.3 Sondeo vs Websockets [3, p. 7]

El sondeo largo es un método que fue denominado Comet, en la Figura 1.4 se
muestra la comparativa entre sondeo largo en inglés long polling y Websockets, el
primero consiste en mantener la peticion hacia el servidor abierta hasta que el
servidor tenga informacion nueva que enviar. Aunque este método solucioné el
problema de las conexiones recurrentes persiste un problema de eficiencia puesto
que como se indica en la Figura 1.4 tiene que realizar una peticion y esperar una
respuesta HTTP, lo cual genera una sobrecarga de 871 bytes comparado con

Websockets que apenas afiade 2 bytes de sobrecarga.
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Figura 1.4 Sondeo Largo vs Websockets [5]
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En la Figura 1.5 se puede apreciar una comparativa evaluada en 3 casos, con 1000,

10000 y 100000 clientes respectivamente, todos ellos tomando en consideracion

que el sondeo se lo hace cada segundo y que de igual forma se recibe un mensaje

por segundo en Websockets.

700,000,000

Bits per second

Use Case A
B 5,968,000
B 18000

Figura 1.5 Comparativa entre sondeo y Websockets [6]

600,000,000
B Web Sockets
500,000,000
400, 00D, 000
300,000,000
200,000,000
100,000,000
o _—-_

Use Case B Use Case C
[ &9,580,000 W 56,600,000
@ 150,000 @ 1500000
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1.4 WEBRTC[7]

‘WebRTC is a free, open project that enables web browsers with Real-Time
Communications (RTC) capabilities via simple JavaScript APls. The WebRTC

components have been optimized to best serve this purpose. ”[8]

WebRTC (Web Real-Time Communicatios) cuya traduccion de sus siglas en inglés
pertenece a Comunicacion en Tiempo Real Web y es utilizado para la transmision
de audio, video u otros datos entre navegadores Web sin instalar complementos o
programas de terceros. Actualmente se encuentran en desarrollo MediaStream
API, PeerConnection APl y DataChannel API.

1.4.1 MEDIASTREAM API

Esta API se basa en el manejo de un objeto MediaStream que representa un flujo
de datos de audio y video. Un objeto MediaStream local es creado con los datos de
audio y video del microéfono y la camara respectivamente. Cuando se trata de un
MediaStream no local, se hace referencia a un flujo de datos que fue originado en

la red y fue obtenido mediante el PeerConnection API.

1.4.2 PEERCONNECTION API

Representada principalmente por el objeto RTCPeerConnection que ayuda al

intercambio de objetos MediaStream entre los navegadores.

1.4.3 DATACHANNEL API

Permite el soporte del uso de WebRTC para otro tipo de datos diferentes a audio y

video como son Juegos, escritorio remoto, transferencia de archivos entre otros.
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1.5 SOFTPHONE

“A softphone (software telephone) is an application program that enables voice over
Internet Protocol (VolP) telephone calls from computing devices. In the enterprise,

softphones are sometimes referred to as soft clients.”[9]

Permite utilizar las mismas funcionalidades de un teléfono SIP sin necesidad de
tener un hardware adicional. Los softphones en la actualidad han sido
implementados para una gran cantidad de dispositivos como son: computadoras,
teléfonos inteligentes, tabletas entre otros dispositivos, lo que ha permitido que la
integracion de la telefonia IP implementada en una empresa aumente

continuamente.

En la actualidad existen softphones que implementan los estandares SIP y/o H.323°
y los que manejan estandares propios como son el caso de Skype, Hangouts, Line

entre otros.

Las funcionalidades y caracteristicas que se pueden obtener de un softphone son
variados puesto que existen empresas que han desarrollado softphones que

incluso permiten la inclusion de video en las llamadas.

Los cédecs de audio que generalmente se utilizan en la mayoria de softphones son
G.7118y G.729'.

Los softphones convencionalmente son desarrollados para ambientes de escritorio,
puesto que la carga de procesamiento y la complejidad de la integracion con la
telefonia SIP, ha hecho que los softphones orientados a entornos web sean muy

pocos y de costos muy elevados.

5H.323 creador por la ITU-T (International Telecommunication Union), define los protocolos para proveer sesiones de
comunicacion audiovisual sobre paquetes de red.

5G.711 es un estandar de la ITU-T para la codificacién de audio.

’G.729 es un algoritmo de compresién de datos de audio para voz
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1.5.1 SOFTPHONE WEB O WEBPHONE

Es un softphone basado en web que tiene similares caracteristicas a un softphone
convencional pero presta funcionalidad exclusiva en la web logrando que los
usuarios en la mayoria de casos no necesiten instalar un software adicional a su
navegador para realizar o recibir una llamada e integrarse con la telefonia IP de la

empresa o con algun proveedor de servicios de telefonia IP mediante SIP.

Una de las principales funcionalidades que se ha adoptado actualmente en la web
es anadir botones de click-to-call que permiten a los usuarios mediante la utilizacion
de un webphone realizar una llamada instantanea desde el navegador hacia una
extension de la empresa directamente, entregando al usuario la mayor facilidad

para comunicarse con cualquier representante de la empresa.

Entre las implementaciones mas comunes que existen son las basadas en Flash,
Java Applets, Websockets e Hibridas. Siendo de estas las mas estables las
versiones basadas en Flash por motivo de su soporte para medios multimedia pero
la necesidad de complementos y la apariciéon de HTML5 ha causado que vayan

desapareciendo de los entornos Web.

Las versiones basadas en Java Applets han quedado obsoletas por su lentitud y
carga. Las versiones basadas completamente en Websockets y WebRTC son las
implementaciones mas actuales, pero hasta el momento no existe una versién de
produccion, todas se encuentran en desarrollo por motivo de que HTML5 que
incluyé el soporte de Websockets y WebRTC tiene cambios continuos y no esta

completamente implementado en todos los navegadores.

Las versiones hibridas que integran Flash, Websockets y WebRTC utilizanlas
nuevas caracteristicas de HTMLS5, pero ayudan a mantener una mayor
compatibilidad con aquellos navegadores que no soportan Websockets, por medio

de la utilizacion de las funcionalidades de Flash.



14

1.6 PUSHER[10]

Pusher es un servicio que facilita y agiliza la implementaciéon de funcionalidades
bidireccionales en tiempo real usando Websockets. En caso de navegadores que

no soportan Websockets utiliza mecanismos de respaldo mediante Flash o HTTP.

Understanding Pusher

Your Server Pusher
{
| ] >
0o . Pusher API
N /
A N\

\ [
JHT Y% fr = / WebSockets

Browsers

Figura 1.6 Funcionamiento Pusher

Utiliza un modelo publicador/suscriptor basado en canales que permite controlar
que cliente recibe los mensajes. Provee también mecanismos de autenticacion para
canales privados y funcionalidades de presencia para conocer que clientes se
encuentran en linea. En la Figura 1.6 se muestra el funcionamiento basico de

Pusher.

1.7 PARSE[l1]

Parse es un servicio que provee almacenamiento en la nube para las aplicaciones
mediante una base de datos que se puede acceder desde las APIs creadas para
diferentes lenguajes y plataformas, entre estas tenemos: PHP, Javascript, Android,

iOS y Windows Phone, también permite el acceso mediante una API REST.
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La gestion de notificaciones push es otra funcionalidad que también incorpora este
servicio, mediante esta funcionalidad permite crear, programar y segmentar el envio
de las notificaciones asociadas a las aplicaciones creadas para las plataformas

iOS, Android y Windows Phone.

1.8 DESARROLLO WEB

1.8.1 PHP[12]

“‘PHP is a popular general-purpose scripting language that is especially suited to
web development. Fast, flexible and pragmatic, PHP powers everything from your

blog to the most popular websites in the world.”[12]

PHP acrénimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor, es el lenguaje mas
utilizado en el lado del servidor para desarrollo Web, alcanzando el 82% en
popularidad con respecto a otros lenguajes como se muestra en la Tabla 1.3. Su
gran popularidad fue ganada por su facilidad de uso, haciendo de este un lenguaje
de programaciéon muy comprensible aplicado por programadores y no

programadores para sus paginas web.

Tabla 1.3 Lenguajes de programacion del lado del servidor con mayor

popularidad [13]

POSICION | LENGUAIE uso
1 PHP 82,0%
2 ASP.NET 17,0%
3 JAVA 2,8%
4 COLDFUSION 0,7%
5 RUBY 0,6%

Es un lenguaje interpretable puesto que lo que necesita para su ejecucion es un
intérprete PHP soportado en el servidor web, el cual se encarga de procesar el
script PHP y devolver informacion hacia el cliente. PHP también permite la

ejecucion de 6rdenes o scripts en lineas de comandos como Perl o Python y aunque
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su orientacién original es hacia la web se han creado implementaciones que

permiten ejecutarlo en entornos de escritorio, aunque aun no son muy populares.

Su sintaxis se asemeja mucho a lenguajes como C y Perl esto facilita aun mas a
los programadores a reducir el tiempo y costo en aprender un nuevo lenguaje de
programacion. Tiene soporte para una gran cantidad de bases de datos tanto
relacionales como no relacionales entre las que podemos mencionar algunas como:
MySQL, Microsoft SQL Server, Oracle, MongoDB, PostgreSQL, entre otras.

En sus inicios siendo un lenguaje muy abierto y facil de usar provocd una gran
cantidad de malas practicas y generacion de contenido web que era muy dificil de
mantener. En consecuencia se crearon frameworks de desarrollo que permitieron
a los programadores evitar en gran medida las malas practicas, crear codigo con

un mantenimiento mas eficiente y con menos complicaciones.

En la actualidad con la incorporacion de nuevas versiones y frameworks, PHP ha
logrado superar sus inconvenientes y ser el lenguaje de programacion con mas

adeptos en el desarrollo de aplicaciones web.

1.8.2 FRAMEWORK DE DESARROLLO WEB

Es la integracion de un conjunto de practicas, patrones y mdédulos que proveen la
base y la metodologia de trabajo para el desarrollo de una aplicacion web, con el

objetivo de organizar, estandarizar y reutilizar el codigo.

Los frameworks de desarrollo generan una estructura base para la implementacién
de una aplicacion web. De esta manera el programador utiliza la mayor cantidad de
tiempo en las partes mas relevantes de la aplicacion y utiliza menos tiempo en

actividades rutinarias.

Un framework puede ser evaluado en la agilidad que represente al programador

para efectuar la mayor cantidad de actividades en el menor tiempo posible.
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1.8.2.1 Framework MVC|[14]

Es un patrén de disefio de software creado en base a la interconexion de 3
componentes Modelo, Vista y Controlador con el fin de optimizar el desarrollo de
aplicaciones web y alcanzar una escalabilidad y mantenimiento eficiente. En la
Figura 1.7 se puede observar la interaccion entre los componentes del patron de

diseno.

Las funciones correspondientes a los 3 componentes son las siguientes:

Modelo: Representa toda la légica del negocio mediante la implementacion de la

persistencia y abstraccién de la informacion.

Vista: Encargada de mostrar la informacion e interactuar con el usuario.

Controlador: Conecta todos los eventos y requerimientos entre la vista y el modelo.

Separa la logica del negocio de un modelo de la interfaz de la vista.

k

-
g
)

Controller [J 7 Modal

Figura 1.7 Esquema basico MVC [14, p. 2]

1.8.2.2 Symfony2[15]

Es considerado por parte de la comunidad un Framework MVC para PHP, pero
como su creador en su pagina oficial lo afirma, es un Framework HTTP[16], es
decir, orientado explicitamente a la Web y disefiado para este tipo de comunicacion.
Es importante considerar que el modelo de desarrollo MVC es utilizado tanto en

programacion de aplicaciones para teléfonos inteligentes y para aplicaciones web,
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por este motivo Symfony al ofrecer una solucion completamente enfocada en la
Web permite optimizar el cddigo y reducir los conocidos inconvenientes que

conlleva el desarrollo de aplicaciones web.

Integra las mejores caracteristicas probadas con otros lenguajes o frameworks,

entre estas podemos hacer referencia a las principales:

Twig: Es un motor de plantillas creado para PHP, pero basa su sintaxis en Jinga y

Django Templates que fueron creados para facilitar la sintaxis en las vistas.

Yaml: Formato para serializacion de informacién que es utilizado por Symfony 2

para facilitar la modificacién de configuraciones.

Console: Libreria integrada en Symfony 2 para interactuar con la linea de
comandos y poder realizar creaciones de entidades, base de datos, tareas
programadas entre otras.

Symfony tiene una gran flexibilidad en el cédigo puesto que para sus archivos de
configuracién permite usar Yaml, XML o PHP y para sus archivos de plantillas igual

deja abierta la eleccion segun las experticias del usuario en utilizar PHP o Twig.

Para el almacenamiento de informacidn tiene la capacidad para utilizar tanto bases

de datos relacionales como no relacionales.
Su comunidad tiene mas de 200 usuarios que realizan colaboraciones con el
proyecto, una cifra importante puesto que en comparacion con proyectos de similar

importancia como Zend Framework que posee solo 43, representa un valor alto y

permite evidenciar la cantidad de trabajo realizado en el mismo.

1.8.2.3 Doctrine

“The Doctrine Project is the home of a selected set of PHP libraries primarily focused
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on providing persistence services and related functionality. Its prize projects are a
Object Relational Mapper and the Database Abstraction Layer it is built on top
of.”[17]

Es una de las herramientas esenciales integradas en de Symfony 2, proporciona
toda la capa de persistencia y abstraccion de base de datos, impulsando todas las

tareas asignadas al modelo desde el controlador.

La capa de abstraccion y acceso a base de datos DBAL® es una API que se
implementa sobre PDO?® para unificar la comunicacion entre las aplicaciones y las
bases de datos, centralizando el acceso a los drivers de cada una de las
plataformas, esquemas y los tipos de variables. Las bases de datos soportadas son

las siguientes:

e MySQL

e Oracle

e Microsoft SQL Server

e PostgreSQL

e SAP Sybase SQL Anywhere
e SQLite

e Drizzle

Sobre la capa de abstracciéon a base de datos se encuentra el mapeo objeto-
relacional ORM'?, que entre una de las principales funciones es la opcion de escribir
sentencias para la base de datos utilizando Doctrine Query Language (DQL),el cual
es un dialecto SQL orientado a objetos, lo que facilita en gran medida el acceso a

los datos al traerlos a PHP directamente como objetos.

En la Figura 1.8 se muestra graficamente como interactua Symfony 2 con Doctrine.

8pBALDatabase Abstraction Layer — Capa de abstraccién de la base de datos.

9PDOPHP Data Objects — Extension que provee una capa de abstraccion de acceso a datos para PHP 5.
'°ORM Object-Relational Mapping- Mapeo objeto-relacional
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nama: Bike

price: $800.00
description: fixed ...
category:

Bi $800.00
He $2099  |black, fit | _ | & |Helmets |
Jor $35.00  women's| - | |7 |Jerseys |

Figura 1.8 Symfony 2 y Doctrine

1.9 JAVASCRIPT][18]

“JavaScript is the scripting language of the Web. All modern HTML pages are using
JavaScript”[19]

“JavaScript® es el lenguaje interpretado orientado a objetos desarrollado por
Netscape que se utiliza en millones de paginas web y aplicaciones de servidor en

todo el mundo.”’[18]

Javascript es el lenguaje que se enfoca principalmente en presentar la mayor
interoperabilidad entre un sistema web y el usuario, es decir permite la ejecucion
de procedimientos simples o complejos directamente en el browser del usuario
ayudando a que la experiencia en la manipulacion del sistema sea mucho mas

amigable e intuitiva en los entornos web.

Es un lenguaje ligero y orientado a objetos, por lo cual ha sido uno de los lenguajes
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con mayor aceptacion actualmente, logrando incluso que comunidades de software
libre se interesen y desarrollen frameworks que faciliten a los desarrolladores la

creacion de cédigo mas eficiente, ordenado y limpio.

Entre los frameworks mas utilizados y con mayores comunidades se mencionan los
siguientes: JQuery, Mootools, Prototype, Backbone.js, entre otros. Siendo de estos

el mas usado JQuery.

Aunque la utilizacién principal de Javascript ha sido por muchos afnos en el lado del
cliente, en los ultimos afos se ha expandido para permitir la utilizacion del mismo
en el lado del servidor, plataformas como Node.js han hecho que la popularidad en
la utilizacién de Javascript en el servidor aumente. Incluso se ha expandido tanto
su uso en los diferentes campos de la tecnologia que existen implementaciones
que permiten la utilizacion de lenguajes como Javascript para la creacion de

aplicaciones moviles.

1.9.1 JQUERY][20]

“‘iQuery is a fast, small, and feature-rich JavaScript library. It makes things like HTML
document traversal and manipulation, event handling, animation, and Ajax much
simpler with an easy-to-use API that works across a multitude of browsers. With a
combination of versatility and extensibility, jQuery has changed the way that millions

of people write JavaScript.”[20]

Es el framework de Javascript mas importante, simplifica en gran medida la
programacion mediante el uso de nuevas funcionalidades e implementaciones,
cambia por completo la forma de escribir cédigo Javascript, disminuyendo
considerablemente el tiempo de implementacion y generando un cédigo mucho
mas facil de leer e interpretar. Su gran aceptacion la logré gracias a que facilita a
los desarrolladores la creacién de tareas rutinarias en menos tiempo y sin ninguna

carga significativa en la velocidad de ejecucion.
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Es compatible con la mayoria de navegadores actuales y las comunidades adeptas
a la creacién de complementos basadas en jQuery crecen continuamente, dandole
una gran cantidad de opciones, mejoras y funcionalidades como: calendarios,

tablas con paginacién, eventos drag and drop, animaciones, entre muchas otras.
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CAPITULO 2

2. DISENO DEL SISTEMA INTEGRAL

2.1 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

Para el analisis de requerimientos se tomara en cuenta las caracteristicas del

sistema integral que se indican a continuacion:

- Implementacién basada en Web.

- Administracién y gestion de roles y usuarios.

- Administracion y gestién de proyectos y etapas.

- Administracion y gestién de departamentos.

- Soporte de voz al cliente.

- Integracion con chat de soporte.

- Chat interno para usuarios.

- Integracion con la telefonia IP mediante softphone web.

- Integracion del chat de soporte con aplicacion maovil para iPhone.

- Notificaciones en la aplicacion movil de nuevos mensajes y conversaciones.

También se debe considerar las especificaciones particulares de la implementacion

del prototipo que se muestran a continuacion:

- Orientado para empresas tipo integradoras de servicios.
- 10 usuarios minimo para soporte técnico.
- 5 usuarios minimo para soporte de ventas.

- Pruebas en ambiente de laboratorio.

Para garantizar el correcto funcionamiento del sistema prototipo, el
dimensionamiento de los recursos como el hardware en el cual operara el sistema
y la conexion a internet que depende del trafico generado, se lo realizara luego de

la implementacion del mismo basado en los resultados de las pruebas de carga.
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Basado en las caracteristicas y especificaciones mencionadas es necesario realizar

un analisis especifico de los siguientes requerimientos:

- Central telefonica
- Softphone web
- Chat de soporte open source

- Lenguajes de programacion

2.1.1 CENTRAL TELEFONICA

Para la implementacion del prototipo se utilizara una central telefénica IP con
soporte SIP, la cual permita la integracion con el softphone web y la interaccién de
la telefonia de la empresa tipo. Para este prototipo se implementara mediante una
central telefonica marca Masterbox IP, pero su disefio sera orientado a cualquier

central telefénica IP con similares caracteristicas.

En la Tabla 2.1 se indican las caracteristicas basicas de la central telefénica a

considerar para cumplir las especificaciones del prototipo.

Tabla 2.1 Caracteristicas basicas central telefénica

REQUERIMIENTOS BASICOS
Protocolos SIP, RTP
Codecs de Audio G711 0 G729
Extensiones 15 o superior
Troncales Minimo 1
Interfaces de Red Minimo 1

En la Tabla 2.2 se presenta las especificaciones técnicas de la central telefonica

que sera utilizada en la implementacion del prototipo.

Tabla 2.2 Especificaciones principales central telefonica

INFORMACION GENERAL
Marca ] MasterBox IP
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Sistema Operativo Centos 5.8 64bits
Procesador Intel® Pentium® Processor
G620 Dual Core
Memoria 2 GB
Disco Duro 500 GB
Interfaces de Red 1
IP Local 192.168.1.16
Extensiones 50
Troncales llimitadas

2.1.1.1 Extensiones

La cantidad de extensiones se definen segun la cantidad de usuarios que se
requieran en la plataforma web para el uso del softphone web y los empleados de

la empresa que tienen asignada una extension en su teléfono SIP o softphone.

Para el prototipo la central telefonica utilizada soporta una cantidad de 50
extensiones segun las especificaciones técnicas de la misma. Esto cubre el
requerimiento de 15 usuarios de soporte técnico y ventas, ademas de dar una
escalabilidad de 35 extensiones para usuarios clientes del sistema, pues a cada
cliente se le asignara una extension para que pueda realizar llamadas a los

operadores de soporte.

2.1.1.2 Troncal

Para la implementacién del prototipo se configurara en la central telefonica, una
troncal que con la ayuda de un Gateway FXO comunique mediante una base celular
a la telefonia publica.

En el caso de una empresa tipo se podria usar el Gateway FXO, para conectar
lineas analdgicas o utilizar directamente una troncal SIP y configurar en la central

telefénica los datos de registro que entregue el proveedor.
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2.1.2 SOFTPHONE WEB

Para la implementacion del prototipo se debe contar con un softphone web que
permita manejar un ambiente hibrido, en donde si el navegador soporta se pueda
utilizar Websockets y WebRTC, caso contrario utilice Flash. Esto proporciona la
escalabilidad necesaria para este tipo de aplicaciones, puesto que las tendencias
actuales indican que las aplicaciones embebidas basadas en Flash cada dia son
menores por los tiempos de carga y el consumo de recursos. A continuacion se

indicaran algunas soluciones que cumplen con las caracteristicas mencionadas.

2.1.2.1 Plivo

Esta solucion implementa una libreria de Javascript que permite incorporar en un
sitio web las funcionalidades para realizar llamadas mediante el protocolo SIP. Esta
solucion es exclusiva para el lado del cliente y no requiere ningun tipo de
configuracién en el lado del servidor, ya que lo ofrecen como servicio pagado por

el tiempo de cada llamada generada.

2.1.2.2 Twillio

Aligual que la solucién anterior es una solucién basada en una libreria de Javascript
que de idéntica forma requiere de la adquisicién de un servicio para el lado del

servidor, pagado en funcion del tiempo involucrado en las llamadas realizadas.

2.1.2.3 Flashphoner

De igual forma que las soluciones anteriores cuenta con una libreria de Javascript
que permite implementarlo en cualquier aplicacion web. Es la unica solucion de las
mencionadas que incluye el software para el servidor, de forma que el mismo sea

instalado en los servidores del acreedor del software.
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Para la integracion en el prototipo se ha escogido Flashphoner puesto que ofrece
una solucion completa sin depender de contratar un servicio adicional y permite el
uso del softphone web en la red local sin depender estrictamente de una conexion

a internet.

2.1.3 CHAT DE SOPORTE OPEN SOURCE

El software open source que se utilizara para este propdsito tiene el nombre Mibew
Messenger, que se encuentra actualmente en su version 1.6, este software cuenta
con las caracteristicas necesarias que se aplicaran en el sistema web. El software
esta realizado mediante PHP y base de datos MySQL. Se distribuye bajo licencia
Apache 2.0.

A continuacion se mostraran algunas de las caracteristicas principales del chat de

soporte:

e Listado de visitantes en espera
e Historial de mensajes

o Estadisticas

e Bloqueo de usuarios

e Administracion de operadores
e Mensajes frecuentes

e Grupos o departamentos

Para la instalacion del software son necesarios los siguientes requerimientos:

e Servidor web

e PHP 5.3.3 o superior

e Extensiones de PHP como PDO, pdo_mysqly gd
e MySQL 5.0 o superior
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2.1.4 LENGUAJES DE PROGRAMACION

En esta seccion se definiran los diferentes lenguajes de programacién que se
utilizaran para el desarrollo de la plataforma web, las interfaces e integraciones
requeridas, para lo cual se dividira entre los leguajes utilizados en el servidor y los

que son utilizados para el cliente.

2.1.4.1 SERVIDOR

Para el servidor se necesita un lenguaje de programacion que sea de facil
implementacion para que el mantenimiento del cdédigo no sea complejo, que tenga
una gran cantidad de aplicaciones open source para facilitar su integracién con
otros sistemas, debe permitir ejecutarse sobre Linux para no subir los costos de la

implementacion en la compra de licencias y debe estar orientado para la Web.

Siendo estos los requerimientos necesarios se tienen opciones como Java, PHP,
Python, Ruby. A continuacion en la Tabla 2.3 se mostrara el listado de lenguajes
mas utilizados segun la pagina redmonk.com la que esta completamente enfocada

en el analisis de la industria del desarrollo.

Tabla 2.3 Ranking 10 lenguajes de programacion[21]

RANKING LENGUAJE DE PROGRAMACION
1 Javascript
Java
PHP
Python
C#
C++
Ruby
CSS
C
10 Objective-C
Al observar la informacion de la tabla se evidencia que los lenguajes mas utilizados

O o N~ ODN

son JavaScript, Java y PHP. Entre estos Javascript no es una opcién puesto que
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su mayor uso esta orientado al lado del cliente. Java y PHP son las mejores

opciones por la gran cantidad de soporte que se encuentra.

Considerando que el sistema web sera basado completamente para la web, se
escogera a PHP como lenguaje de programacion base de la plataforma puesto que
su principal enfoque va orientado al desarrollo web, por consecuencia el soporte en
este tipo de aplicaciones es mayor que cualquier otro lenguaje y facilitara en gran

medida la integracion con otras aplicaciones.

2.1.4.1.1 Frameworks

Los frameworks permiten que las aplicaciones se desarrollen faciimente y
sistematicamente, puesto que las tareas mas comunes se encuentran
implementadas y se las tiene que adaptar segun las necesidades a la aplicaciéon

que se desea desarrollar.

En el caso de PHP se utilizara un framework denominado Symfony2 que es uno de

los frameworks mas comunes, con mayor comunidad y documentacion.

2.1.4.2 CLIENTE

En el lado del cliente para la implementaciéon de la interfaz y las diferentes
funcionalidades que se mostraran en los navegadores se utilizara como lenguaje
de programacion Javascript y para la interfaz visual se utilizara el lenguaje de
etiquetas HTML junto con CSS(Cascading Style Sheets) para mejorar la
presentacion de las interfaces. Para facilitar la implementacion de Javascript se
utiliza el framework JQuery que ayuda en tareas como validaciones, selectores de

etiquetas, peticiones mediante AJAX entre otras actividades.

También se utilizara como framework base Twitter Bootstrap que provee archivos
CSS y Javascript, para facilitar la implementacion de las vistas teniendo estilos

predefinidos como botones, listas, menus, entre otros.
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Para la aplicacion movil se utilizara Objective-C, puesto que es el lenguaje mas

utilizado para el desarrollo de aplicaciones nativas para iPhone.

2.2 DISENO DE LA PLATAFORMA WEB

2.2.1 MODULOS DE LA PLATAFORMA WEB

Los moédulos que se implementaran en la plataforma web para cumplir con todas

las funcionalidades son los siguientes:

e Administracion de usuarios y roles
e Administracion de proyectos

o Gestidon de departamentos

e Gestion de llamadas

e Chat de soporte

e Servicios web

2.2.2 ADMINISTRACION DE USUARIOS Y ROLES

La administracion de usuarios y roles permiten al sistema integrar funcionalidades

de acceso segun permisos a los diferentes modulos del sistema.

2.2.2.1 Usuarios

Los usuarios deben tener informacion general como nombre, apellido, contrasefa,
direccion y email. También es importante que el usuario pueda asociarse con una
extensién para que pueda generar y recibir llamadas. La asignacion de cada
usuario de la empresa a un departamento permite la agrupacién segun las
funciones que desempefia. También se debe tener una relacién con los proyectos

asignados y la etapa en la cual se lo asigné.
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2.2.2.2 Roles

Los usuarios seran designados a un rol en especifico segun el cual se definira los
permisos y la interfaz a la que accedera. Los roles también se diferenciaran segun
el cargo que ocupa en la empresa y sus funciones.

2.2.2.2.1 Rol Cliente

Permite tener acceso a la informacion de los proyectos que pertenecen al cliente,

ver los técnicos asociados a sus proyectos y poder comunicarse con ellos.
2.2.2.2.2 Rol Administracion

Es el rol con permisos globales en el sistema, permite la gestion de usuarios y
asignacion de roles, gestion de proyectos, etapas, gestion de empresas,
generacion de llamadas, gestion de mensajes.

2.2.2.2.3 Rol Jefe Departamento

Tiene permisos para crear asignacion de proyectos, gestion de proyectos, gestion

de empresas, generacién y recepcion de llamadas, gestién chat de soporte.

El usuario con este rol puede realizar asignaciones de proyectos a los usuarios que

pertenezcan a su departamento.

2.2.2.2.4 Rol Usuario
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Permite mostrar la informacién sobre los proyectos asignados y los clientes, iniciar

la consola del chat de soporte, ademas de generar y recibir llamadas.

2.2.3 ADMINISTRACION DE PROYECTOS

Este modulo debe permitir gestién de proyectos, mostrar informacion detallada de

cada proyecto, gestionar etapas y los usuarios asociados a cada una de ellas.

2.2.3.1 Gestion de Proyectos

Permite crear, editar y eliminar proyectos, la informacion basica asociada a cada
proyecto son: el nombre, las fechas de ejecucion del proyecto, la empresa, un

detalle basico del proyecto y las etapas en que se divide.

2.2.3.2 Informacion Detallada de Proyecto

Esta vista mostrara la informacion basica de cada proyecto, las fechas de ejecucién
del mismo. Ademas mostrara todas las etapas en que se divide el proyecto

delimitadas entre fechas.

2.2.3.3 Creacion de Etapas

Esta interfaz permitira dividir los proyectos en etapas, asignar un nombre unico a
cada una de ellas, ademas muestra los rangos de fechas disponibles para la
creacion de la misma facilitando la seleccion entre todo el periodo de tiempo

disponible o entre fechas parciales.

2.2.3.4 Asignacion de Usuarios a Proyectos
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Cada etapa permite designar a los usuarios con una prioridad especifica acorde al
departamento al que pertenecen y esta actividad sera realizada por los jefes de

departamento.

2.2.4 GESTION DE DEPARTAMENTOS

Este mddulo permite organizar a los usuarios segun el departamento al que
pertenecen, también incluye funcionalidades para crear, editar y eliminar los
mismos. La vista detallada muestra la informacion de los usuarios asociados a este

departamento.

2.2.5 GESTION DE LLAMADAS

Este modulo se encarga de integrar al sistema un softphone web desarrollado por
terceros, el cual se registrara con el protocolo SIP a una central telefénica para
generar llamadas a otras extensiones o a la telefonia publica. Los registros de
llamadas entrantes y salientes quedaran almacenados para mantener un control o
seguimiento de las mismas. Todas las llamadas son asociadas a los usuarios

involucrados y a un proyecto si esta fue generada por un usuario cliente.

En el sistema se implementara diferentes interfaces para la generacién de llamadas
que seran mostradas segun el rol del usuario autenticado en la plataforma, las
cuales pueden ser click-to-call, marcacion a departamento, teclado de marcacion y

marcacion entre operadores.

2.2.5.1 Click-to-call

Esta es la manera para establecer una comunicacién entre el usuario cliente y la
empresa, se realiza mediante la incorporacion de un botén o un enlace que al
presionarlo genera una llamada desde el navegador del cliente directamente a una
extensidn de un usuario de la empresa que se puede encontrar registrada mediante

el sistema, un softphone o un teléfono IP fisico.
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2.2.5.2 Marcacion a Departamento

Muestra una lista de los departamentos involucrados en el proyecto escogido
previamente y permite realizar una llamada a cualquiera de ellos, redirigiendo la
llamada a la extensidn con mayor prioridad. De esta manera el cliente se
comunicara directamente con el usuario que tiene mas informacion sobre el estado
de su proyecto para no perder tiempo comunicandose con personal del mismo

departamento que no mantiene un seguimiento constante en el proyecto.

2.2.5.3 Teclado de Marcacion

Permite realizar una llamada a cualquier extensién o numero de telefonia publica
empleando la infraestructura telefénica de Ila empresa, esta orientado
exclusivamente para personal de soporte para comunicarse sin necesidad de un
softphone instalado en el computador o un teléfono IP fisico. La interfaz mostrara

un teclado similar a un softphone tradicional instalado en el computador.

2.2.5.4 Marcacion entre operadores

Esta interfaz permitira realizar llamadas entre usuarios operadores mediante un
listado de contactos, que muestra el estado de los usuarios conectados y
desconectados. Este listado de contactos se mostrara en todas las instancias de la

interfaz de operadores permitiendo realizar y recibir llamadas.

2.2.6 CHAT DE SOPORTE

Para el chat de soporte el sistema se integra a una aplicacion de cddigo abierto, en
la cual los usuarios de la empresa podran brindar soporte mediante mensajes a los
clientes, la singularidad de un chat de soporte radica en que cada usuario del
sistema que pertenece a la empresa pasa a ser agente y pueden atender uno a

varios clientes que se comunican en busca de soporte.
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2.2.7 SERVICIOS WEB
La implementacion de servicios web en la plataforma se debe realizar para crear
una integracion entre la plataforma web y los dispositivos maéviles. Las funciones

implementadas en este servicio web deben proveer informacion sobre las

conversaciones, los mensajes y los usuarios asociados.

2.3 DIAGRAMA DE CASOS DE USO DE LA PLATAFORMA WEB

En esta seccion se muestra los diagramas de casos de uso que se crearon basados

en los moédulos de la plataforma web.

2.3.1 Diagrama Casos de Uso — Administraciéon de Usuarios y Roles

En la Figura 2.1 se muestra los casos de uso involucrados en la Administracion de

Usuarios y Roles.

Administracion de Usuarios y Roles

Crear Usuarios
<<extender>>,
Crear Clientes
Listar Usuarios
<<incluir>>_

Modificar Usuarios

Eliminar Usuarios

Asignar Roles

Administrador

Figura 2.1 Casos de Uso — Administracion de Usuarios y Roles

2.3.2 Descripcion de Casos de Uso — Administracion de Usuarios y Roles

En la Tabla 2.4 se observa la descripcion del caso de uso Crear Usuario que se

encuentra incluido en la Figura 2.1.
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Tabla 2.4 Descripcién Caso de Uso — Crear Usuarios

Caso de Uso Crear Usuarios
Descripcion Permite al administrador crear un usuario nuevo
Actores Administrador

Precondiciones Autenticarse como Administrador

1) El Administrador accede a la interfaz Administracién de Usuarios
desde el menu.

2) Accede a Crear Nuevo

3) Ingresa la informacién del Usuario

Flujo Normal 4) Asigna uno o varios roles (Cliente, Usuario, Jefe, Administrador)

5) Asigna la informacidon de la extensién asociada

6) Presiona el botdn Crear

7) Elsistema comprueba la validez de la informacion y la almacena en la
base de datos del sistema y del chat de soporte.

7A) El sistema comprueba la informacién ingresada, si los datos no son

correctos informa al actor de los errores para que los corrija.

El usuario se almacena en la base de datos y queda activo para el acceso a

la plataforma.

Flujo Alternativo

Postcondiciones

En la Tabla 2.5 se observa la descripcion del caso de uso Listar Usuarios que se

encuentra incluido en la Figura 2.1.

Tabla 2.5 Descripcién Caso de Uso — Listar Usuarios

Caso de Uso Listar Usuarios
Descripcion Permite al administrador listar todos los usuarios del sistema
Actores Administrador

Precondiciones | Autenticarse como Administrador

1) El Administrador accede a la interfaz Administracion de
Usuarios desde el mendu.

2) El sistema lista en un tabla todos los usuarios que se
encuentran en la plataforma

Flujo Alternativo | No aplica

Flujo Normal

Postcondiciones | No aplica

En la Tabla 2.6 se observa la descripcion del caso de uso Modificar Usuario que se
encuentra incluido en la Figura 2.1.

Tabla 2.6 Descripcién Caso de Uso — Modificar Usuarios

Caso de Uso Modificar Usuario

Descripcion Permite modificar la informacién de cada usuarios del sistema
Actores Administrador

Precondiciones | Autenticarse como Administrador
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1) El Administrador accede a la interfaz Administracién de Usuarios
desde el menu.

2) Escoge un usuarioy accede a la opcion Editar

Flujo Normal 3) Realiza los cambios en la informacion

4) Presiona el botén Editar

5) El sistema comprueba la validez de la informacién y la almacena
en la base de datos del sistema y del chat de soporte.

5A) El sistema comprueba la informacidn ingresada, si los datos no

son correctos informa al actor de los errores para que los corrija.

La informacion es modifica en las bases de datos del sistema y del chat

de soporte.

Flujo Alternativo

Postcondiciones

En la Tabla 2.7 se observa la descripcion del caso de uso Eliminar Usuarios que se

encuentra incluido en la Figura 2.1.

Tabla 2.7 Descripcion Caso de Uso — Eliminar Usuarios

Caso de Uso Eliminar Usuario
Descripcion Permite eliminar los usuarios del sistema
Actores Administrador

Precondiciones | Autenticarse como Administrador

1) ElAdministrador accede a la interfaz Administracion de Usuarios
desde el menu.

Flujo Normal 2) Escoge un usuarioy accede a la opcién Ver o Editar

3) Presiona el botdn Eliminar

4) Elsistema elimina el usuario del sistema y del chat de soporte

Flujo Alternativo | No aplica

El usuario es eliminado de las bases de datos del sistema y del chat

de soporte

Postcondiciones

2.3.3 Diagrama Casos de Uso — Administracion de Proyectos

En la Figura 2.2 se observa los casos de uso involucrados en la Administracién de

Proyectos.
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Administracion de Proyectos

Crear un proyecto

<<incluir>>

‘ Listar Proyectos

<<incluir>>

g
.‘ Modificar Proyectos Crear Etapas
‘ I

‘ <<exte|nder>>
Eliminar Proyectos Asignar Personal a Etapas
Definir Prioridad de

Empleados en Etapas

Asignar Cliente

Jefe de
Departamento

Administrador

Figura 2.2 Casos de Uso — Administracion de Proyectos

2.3.4 Descripcion de Casos de Uso — Administracion de Proyectos

En la Tabla 2.8 se observa la descripcion del caso de uso Crear un Proyecto que

se encuentra incluido en la Figura 2.2.

Tabla 2.8 Descripcién Caso de Uso — Crear un proyecto

Caso de Uso Crear un proyecto
Descripcién Permite la creacidn de nuevos proyectos
Actores Administrador, Jefe de Departamento

Precondiciones Autenticarse como Administrador o Jefe de Departamento

1) Elactor accede a la interfaz Listado de Proyectos desde el mendu.

2) Presiona el boton Crear Nuevo Proyecto

3) Ingresa la informacién del proyecto

4) Define las fechas en que se va a ejecutar el proyecto

5) Escoge el Cliente — Empresa al cual pertenece el proyecto

6) Presiona el botdn Crear

7) El sistema verifica que la informacion sea correcta y procede a
almacenarlo en la base de datos del sistema

7A) El sistema verifica la consistencia de la informacién ingresada, si los

datos no son correctos informa al actor de los errores para que los corrija

Postcondiciones | El proyecto se almacena en la base de datos

Flujo Normal

Flujo Alternativo
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En la Tabla 2.9 se observa la descripcion del caso de uso Listar Proyectos que
incluye el caso de uso Crear Etapas los cuales son parte del diagrama en la Figura
2.2.

Tabla 2.9 Descripcién Caso de Uso — Listar Proyectos

Caso de Uso Listar Proyectos -> Crear Etapas

Descripcion Permite al actor listar todos los proyectos

Actores Administrador, Jefe de Departamento

Precondiciones Autenticarse como Administrador o Jefe de Departamento

1) Elactor accede a la interfaz Listado de Proyectos desde el menu.

2) Elsistema lista todos los proyectos que se encuentran en el sistema
3) El actor selecciona un proyecto y presiona el botdn Etapas

4) El actor presiona el botdn nueva etapa

5) Ingresa la informacion de la etapa

6) Asigna usuarios al proyecto ordenados segun la prioridad

7) Presiona el botdn crear

8) El sistema verifica la informacidn y la almacena en la base de datos
4A) Si el proyecto no tiene tiempo para mas etapas informa al actor
Flujo Alternativo | 8A) El sistema verifica la consistencia de la informacién ingresada, si los
datos no son correctos informa al actor de los errores para que los corrija
Postcondiciones La etapa es creada en el proyecto que se selecciond

Flujo Normal

En la Tabla 2.10 se observa la descripcion del caso de uso Modificar Proyecto que

se encuentra incluido en la Figura 2.2.

Tabla 2.10 Descripcién Caso de Uso — Modificar proyecto

Caso de Uso Modificar proyecto
Descripcion Permite la modificacion de un proyecto
Actores Administrador, Jefe de Departamento

Precondiciones | Autenticarse como Administrador o Jefe de Departamento

1) Elactor accede a la interfaz Listado de Proyectos desde el menu.

2) Presiona el botdn Editar

3) Edita la informacién del proyecto

4) Edita las fechas en que se va a ejecutar el proyecto si lo requiere

5) Edita el Cliente — Empresa al cual pertenece el proyecto

6) Presiona el boton Actualizar

7) El sistema verifica que la informacién sea correcta y procede a
almacenarlo en la base de datos del sistema

7A) El sistema verifica la consistencia de la informacidn ingresada y

Flujo Alternativo | que las fechas no afecten a ninguna etapa, si los datos no son

correctos informa al actor de los errores para que los corrija

Postcondiciones | El proyecto es actualizado en la base de datos

Flujo Normal
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En la Tabla 2.11 se observa la descripciéon del caso de uso Eliminar Proyecto que

se encuentra incluido en la Figura 2.2.

Tabla 2.11 Descripcién Caso de Uso — Eliminar proyecto

Caso de Uso Eliminar proyecto
Descripcion Permite la modificacién de un proyecto
Actores Administrador, Jefe de Departamento

Precondiciones | Autenticarse como Administrador o Jefe de Departamento

1) Elactor accede a la interfaz Listado de Proyectos desde el menu.
2) Presiona el boton Editar o Ver

3) Presiona el botdn Eliminar

4) El sistema elimina el proyecto de la base de datos

Flujo Alternativo | No aplica

El proyecto las etapas y las asignaciones de usuarios son eliminados
de la base de datos

Flujo Normal

Postcondiciones

En la Tabla 2.12 se observa la descripcion del caso de uso Definir Prioridad de
Empleados en Etapas que incluye Asignar Personal a Etapa los cuales forman parte

de la Figura 2.2.

Tabla 2.12 Descripcién Caso de Uso — Definir Prioridad de Empleados en Etapas

Caso de Uso Definir Prioridad de Empleados en Etapas -> Asignar Personal a Etapas
Descripcion Permite asignar y definir las etapas
Actores Administrador, Jefe de Departamento

Precondiciones Autenticarse como Administrador o Jefe de Departamento

1) Elactor accede a la interfaz Listado de Proyectos desde el mend.

2) Elsistema lista todos los proyectos que se encuentran en el sistema
3) El actor selecciona un proyecto y presiona el botén Etapas

Flujo Normal 4) El actor selecciona una etapa vy presiona el botén Editar

5) Asigna usuarios al proyecto ordenados segun la prioridad

6) Presiona el botdon Actualizar

7) Elsistema verifica la informacién y la almacena en la base de datos
7A) El sistema verifica la consistencia de la informacion ingresada, si los
datos no son correctos informa al actor de los errores para que los corrija
La etapa es actualizada y las relaciones con los usuarios creadas en la base

de datos.

Flujo Alternativo

Postcondiciones

2.3.5 Diagrama Casos de Uso — Gestion de Llamadas
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En la Figura 2.3 se observa los casos de uso involucrados en la Gestion de

Llamadas.

Gestion de Llamadas

'< Llamar a Empleados

Cliente

.F

Sistema

<<incluir>>
|

eleccionar Empleado
segun Prioridad

Llamar a Departamento

Marcacion mediante teclado

Jefe de
Departamento

Empleado

Administrador

Figura 2.3 Casos de Uso — Gestion de Llamadas

2.3.6 Descripcion de Casos de Uso — Gestion de Llamadas

En la Tabla 2.13 se observa la descripcién del caso de uso Llamar a Empleados

que se encuentra incluido en la Figura 2.3.

Tabla 2.13 Descripcién Caso de Uso — Llamar a Empleados

Caso de Uso Llamar a Empleados
Descripcion Generacion de llamadas a los empleados
Actores Cliente

Precondiciones

Autenticarse como Cliente

Flujo Normal

1. Elactor desde su perfil escoge un proyecto
2. Presiona el boton Soporte del proyecto seleccionado
3. El sistema muestra los empleados/usuarios asignados a la etapa

actual.

4. Elactor escoge el empleado al que quiere llamar
5. Presiona el botdn llamar del empleado seleccionado
6. Elsistema realiza una llamada al usuario destino

Flujo Alternativo

No aplica

Postcondiciones

El registro es almacenado en la base de datos al finalizar la llamada

En la Tabla 2.14 se observa la descripcién del caso de uso Llamar a Departamento

que incluye Seleccionar Empleado segun Prioridad los cuales forman parte de la

Figura 2.3.



Tabla 2.14 Descripcion Caso de Uso — Llamar a Departamento

Caso de Uso Llamar a Departamento -> Seleccionar Empleado segtin Prioridad
Descripcion Generacion de llamadas a departamentos
Actores Cliente

Precondiciones

Autenticarse como Cliente

Flujo Normal

1) Elactor desde su perfil escoge un proyecto

2) Presiona el boton Departamentos del proyecto seleccionado

3) El sistema muestra los departamentos asignados a la etapa
actual.

4) El actor escoge el departamento al que quiere llamar

5) Presiona el botdn llamar del departamento seleccionado

6) El sistema realiza una llamada al usuario con mayor prioridad

Flujo Alternativo

No aplica

Postcondiciones

El registro es almacenado en la base de datos al finalizar la llamada

teclado que se encuentra incluido en la Figura 2.3.

Tabla 2.15 Descripcién Caso de Uso — Marcacién mediante teclado

Caso de Uso

Marcacion mediante teclado

Descripcion

Generacion de llamadas a extension o numeros de la telefonia
publica

Actores

Jefe de Departamento, Empleado, Administrador

Precondiciones

Autenticarse como Empleado,
Departamento

Administrador o Jefe de

Flujo Normal

1) Elactor desde accede a Llamadas por Teclado mediante el menu
2) Elsistema muestra un teclado de marcacién

3) Elusuario marca el nUmero o extensién

4) El sistema genera la llamada hacia el nimero destino

Flujo Alternativo

No aplica

Postcondiciones

No aplica

2.3.7 Diagrama Casos de Uso — Chat de Soporte

42

En la Tabla 2.15 se observa la descripcion del caso de uso Marcacion mediante

En la Figura 2.4 se observa los casos de uso involucrados en el Chat de Soporte.
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Chat de Soporte

' Abrir consola de Agentes /'

kY Jefe de
<<mc|\mr>> Departamento

Cliente \

Enviar notificacion a
movil

Empleado

Figura 2.4 Casos de Uso — Chat de Soporte

2.3.8 Descripcion de Casos de Uso — Chat de Soporte

En la Tabla 2.16 se observa la descripcién del caso de uso Enviar Mensaje que

incluye Enviar Notificacion a moévil los cuales forman parte de la Figura 2.4.

Tabla 2.16 Descripcién Caso de Uso — Enviar Mensaje

Caso de Uso Enviar Mensaje -> Enviar Notificacion a movil
Descripcion Envié de mensajes entre clientes y operadores del sistema
Actores Cliente

Precondiciones Autenticarse como Cliente

1) El actor empieza una nueva conversacion presionando el boton nuevo
chat que se encuentra en la parte inferior derecha de todas las vistas.

2) Elsistema abre una nueva ventana de chat y notifica a todos los agentes
conectados al sistema.

3) El sistema envia una notificacién a todos los usuarios conectados en la
aplicacion movil.

Flujo Alternativo | No aplica

Postcondiciones | No aplica

Flujo Normal

En la Tabla 2.17 se observa la descripcion del caso de uso Abrir consola de Agente

que se encuentra incluido en la Figura 2.4.
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Tabla 2.17 Descripcién Caso de Uso — Abrir consola de Agente

Caso de Uso Abrir consola de Agente
Descripcion Abrir consola para el Chat de Soporte
Actores Jefe de Departamento, Empleado

Precondiciones | Autenticarse como Jefe de Departamento o Empleado

1) Elactoringresa a Activar Chat desde el menu

Flujo Normal 2) Elsistema autentica en el chat de Soporte

3) Elsistema muestra la interfaz principal del chat de soporte
Flujo Alternativo | No aplica

Postcondiciones | No aplica

2.3.9 Diagrama Casos de Uso — Servicios Web

En la Figura 2.5 se observa los casos de uso involucrados en los Servicios Web.

Servicios Web

. Autenticacion

Solicitar Listado de Conversaciones

Figura 2.5 Casos de Uso — Servicios Web

Aplicacion Movil

2.3.10 Descripcion de Casos de Uso — Servicios Web

En la Tabla 2.18 se observa la descripcion del caso de uso Autenticacion que se

encuentra incluido en la Figura 2.5.

Tabla 2.18 Descripcién Caso de Uso — Autenticacion

Caso de Uso Autenticacion

Descripcion Autenticacion aplicacion movil al sistema
Actores Aplicacién Movil

Precondiciones No aplica

1) Elactor envia una peticion al sistema para solicitar la autenticacion

Flujo Normal . - . -
2) Elsistema verifica que la informacion sea correcta

Flujo Alternativo | 2A) Si la informacion es incorrecta el sistema informa

Postcondiciones No aplica
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En la Tabla 2.19 se observa la descripcién del caso de uso Solicitar Listado de

Conversaciones que se encuentra incluido en la Figura 2.5.

Tabla 2.19 Descripcion Caso de Uso — Solicitar Listado de Conversaciones

Caso de Uso Solicitar Listado de Conversaciones

Descripcion . . .
autenticado en la aplicacion movil

Solicitar el listado de conversaciones del usuario

Actores Aplicacion Movil

Precondiciones |Estar autenticado en la aplicacion movil

1) Elactor envia una peticidn al sistema para solicitar
las conversaciones nuevas y las del usuario

Flujo Normal autenticado
2) Elsistema responde la solicitud con la informacion
de las conversaciones
Flujo
. No aplica
Alternativo P

Postcondiciones | No aplica

En la Tabla 2.20 se observa la descripcion del caso de uso Enviar Mensajes que

se encuentra incluido en la Figura 2.5.

Tabla 2.20 Descripcion Caso de Uso — Enviar Mensajes

Caso de Uso Enviar Mensajes
Descripcion Enviar mensajes a una determinada conversacién
Actores Aplicacién Movil

Precondiciones

Estar autenticado en la aplicaciéon movil

Flujo Normal

1) Elactor envia una solicitud con la informacion del mensaje
2) Elsistema almacena el mensaje en la base de datos del chat de
soporte

Flujo Alternativo

No aplica

Postcondiciones

No aplica

2.4 DIAGRAMA DE CLASES DE LA PLATAFORMA WEB

de cada una de las clases y las relaciones que las asocian.

El diagrama muestra las clases involucradas en el sistema incluyendo los atributos
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En la Figura 2.6 se puede observar la clase Usuario que esta relacionada directa
o indirectamente con todas las clases del sistema, pues esta clase representa a
todos los usuarios y clientes que utilizan el sistema, identificAandose mediante la
asociacién con la clase Rol. La clase Usuario se relaciona con la clase Extension
para vincular a cada usuario una extension y su respectiva clave de registro para
la central telefénica. La relacion de usuarios con la clase L1amada es doble con el
fin de identificar a los usuarios destino y origen que generan y reciben cada una de
las llamadas respectivamente, de igual forma la clase Ll1amada se relaciona con la
clase Proyecto de manera que cuando un usuario cliente genere una llamada a

un usuario esta se encuentre asociada a un proyecto.

La clase Empresa mantiene una relacion uno a muchos con la clase Proyecto y
esta a su vez una relacién similar con la clase Etapa, estas relaciones posibilitan
asociar a cada empresa los proyectos que esta tenga y cada proyecto segmentarlo

en intervalos de tiempo denominados etapas.

La clase Etapa se relaciona indirectamente con la clase Usuario mediante la clase
Asignacion, esto facilita definir los usuarios que estan asignados en las etapas de

un proyecto segun la prioridad que se le ha definido en cada asignacion.

La clase Departamento mantiene una relacién con la clase Usuario, la cual

permite agrupar los usuarios empleados en departamentos.
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Empresa
-nombre Proyecto
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Figura 2.6 Diagrama de clases - Sistema web

2.5 DISENO APLICACION MOVIL

2.5.1 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

En la Figura 2.7 se observa los casos de uso involucrados en la Aplicacion Mévil.



Jefe/Empleado

Aplicacion Movil

<«incluirs>y’ Solicitar informacion
al Servidor

=

Autenticacién

<<incluir>>
_=

Ver
Mensajes

<<incluir>>”
Enviar Mensajes

Enviar informacion al
Servidor

Figura 2.7 Diagrama Casos de Uso — Aplicacion Movil

2.5.2 DESCRIPCION CASOS DE USO — APLICACION MOVIL

Sistema Web
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En la Tabla 2.21 se observa la descripcidn del caso de uso Autenticacion que

incluye Solicitar informacion al Servidor los cuales forman parte del diagrama de la

Figura 2.7.
Tabla 2.21 Descripcion Caso de Uso — Autenticaciéon
Caso de Uso Autenticacion -> Solicitar informacion al Servidor
Descripcion Autenticacion usuario al sistema Web
Actores Jefe Departamento, Empleado, Sistema Web

Precondiciones

No aplica

Flujo Normal

1) El Jefe de Departamento o Empleado ingresa la informacion el usuario

y contrasefia en la pantalla inicial de la aplicacion movil
2) Se presiona el botdn Ingresar

3) La aplicacion movil envia la informacién al Sistema Web y espera una

respuesta.

4) Elsistema web verifica la informacion y envia una respuesta positiva
5) La aplicaciéon movil solicita las conversaciones nuevas y las del usuario

autenticado
6) Elsistema responde la informacién solicitada
7) Laaplicacién muestra un listado de conversaciones

Flujo Alternativo

4A) En caso de que la informacion no es correcta, el sistema envia una

respuesta negativa

Postcondiciones

No aplica

En la Tabla 2.22 se observa la descripcion del caso de uso Ver Mensajes que

incluye Solicitar informacion al Servidor los cuales forman parte del diagrama de la

Figura 2.7.
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Tabla 2.22 Descripcién Caso de Uso — Ver Mensajes

Caso de Uso Ver Mensajes -> Solicitar informacidn al Servidor
Descripcion Ver mensajes segun la conversacion escogida
Actores Jefe Departamento, Empleado, Sistema Web

Precondiciones Estar autenticado como Jefe de Departamento o Empleado

1) El Jefe de Departamento o Empleado da un toque sobre una
conversacioén del listado

2) La aplicaciéon movil solicita al servidor los mensajes asociados a la
conversacion

3) Elsistema responde con la informacidn solicitada.

4) La aplicacion moévil muestra los mensajes en pantalla
Flujo Alternativo | No aplica

Postcondiciones | No aplica

Flujo Normal

En la Tabla 2.23 se observa la descripcion del caso de uso Enviar Mensajes que

incluye Enviar informacién al Servidor los cuales forman parte del diagrama de la
Figura 2.7.

Tabla 2.23 Descripcién Caso de Uso — Enviar Mensaje

Caso de Uso Enviar Mensaje -> Enviar informacidn al servidor
Descripcion Enviar mensajes al Chat de Soporte
Actores Jefe Departamento, Empleado, Sistema Web

Estar autenticado como Jefe de Departamento o Empleado
Ingresar en una conversacion

1) ElJefe de Departamento o Empleado escribe un mensaje
2) Presiona el botdn Enviar

Precondiciones

Flujo Normal 3) Laaplicacionmovil envia el mensaje al sistema web
4) El sistema almacena el mensaje en la base de datos del chat de
Soporte

Flujo Alternativo | No aplica
Postcondiciones | No aplica

2.5.3 DIAGRAMA DE CLASES

En la Figura 2.8 se muestran las clases que seran creadas indicando la respectiva
clase de la cual heredara. La clase UIViewController yUITableViewController
son clases del sistema, mientras que la clase JSMessagesViewController
corresponde a la clase del complemento que se utilizara en la implementacion del

envio y recepcion de mensajes y su correspondiente visualizacion.



UIViewController

A /\
/ \ \
/ \ / \ [\

.

LoginController

+Usuario
+Password

UITableViewController

JSMessagesViewController

+ingresar()
+presionarFondo()

,/ \

ChatViewController

+informacion
+mensajes
+avatares

+traerMensajes()
+enviarMensaje(texto)
+mostrarMensaje()

ListViewController

+chatsActivos
+proyectos

+salir()
+mostrarIngreso()
+traerChatsActivos()
+traerProyectos()

Figura 2.8 Diagrama de Clases — Aplicacion movil

2.5.4 DISENO DE INTERFACES

2.5.4.1 Interfaz de Acceso
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La interfaz de acceso como se observa en la Figura 2.9 permite a los usuarios

escribir su nombre de usuario y contrasefia para que sean validados con el sistema

y permitir el ingreso en la aplicacion movil.

Login

Usuario

Contrasefia

Ingresar

Figura 2.9 Interfaz de acceso
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2.5.4.2 Interfaz de Conversaciones

La Figura 2.10 muestra un listado de conversaciones que sera cargada como
interfaz principal cuando el usuario se encuentra autenticado. En esta interfaz se

mostraran las conversaciones nuevas y las pertenecientes al usuario.

sss0c Carrier 03:46 PM % 100% M-+

£ saiir Chats
[Conversacicn 1
[Conversacion 2

[Conversacion n

Figura 2.10 Interfaz de listado de conversaciones
2.5.4.3 Interfaz Mensajes
Como se presenta en la Figura 2.11, en esta interfaz aparecen los mensajes de la

conversacion escogida en la interfaz anterior. De igual forma se puede interactuar

con el chat de soporte mediante el envio y recepcion de nuevos mensajes.

{ Chats Informacién

Buenos dias, tengo un
problema con la nueva
versién

Buenos dfas, podrias
indicarme en que O
plataforma la tienes

instalada...

Enviar

als[o]FlafulJ ]

s ANENEND &

Figura 2.11 Interfaz de mensajes
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2.6 DISENO PARA LA GESTION DE LLAMADAS Y
REDIRECCIONAMIENTO

El disefio de la gestion de llamadas restringira a los usuarios de la plataforma la
realizaciéon de llamadas a destinatarios no permitidos segun el rol asignado a cada
usuario. Para esto se configurard en la central telefénica planes de marcado
adecuados segun las necesidades de una empresa tipo y los roles de los usuarios

en la plataforma.

Para mejorar la eficiencia de las llamadas realizadas entre usuarios se disefiaran
politicas de redireccionamiento para que los usuarios que no se encuentren
conectados o no estén disponibles en la extension asignada, sean contactados

inmediatamente a su respectivo teléfono mavil.

2.6.1 PLANES DE MARCADO

Los planes de marcado en la central telefénica seran enfocados segun los permisos
y restricciones de marcado que se les dara a cada extension. Los planes de

marcado que seran creados son:

- Nacional
- Celular
- Internacional

- Webphone

A continuacion se muestra la Tabla 2.24 con los diferentes permisos segun los
planes de marcado creados y en la Tabla 2.25 se indica los planes de marcado que

seran asignados segun el rol del usuario.
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Tabla 2.24 Permisos segun planes de marcado

Plan Plan Plan Plan
Tipo de Llamada Nacional | Celular |Internacional Webphone

Llamadas entre

Extensiones Si Si Si Si
Llamadas Nacionales Si Si Si No
Llamadas Celulares No Si Si No
Llamadas
Internacionales No No Si No
Llamada de

Emergencias (911) y
Servicios (100, 101,
102, etc) Si Si Si No

Tabla 2.25 Planes de Marcado segun roles

Plan Plan Plan Plan
Roles Nacional | Celular |Internacional Webphone
Administrador v
Jefe
Departamento v
Empleado v v
Cliente v

2.6.2 REDIRECCIONAMIENTO

Los redireccionamientos permitiran a los usuarios de la plataforma facilitar la
comunicacion cuando estos no se encuentren conectados. Para esto se crearan las

redirecciones segun las siguientes politicas:

e Las llamadas que no sean contestadas se redireccionaran al teléfono movil

de cada usuario.

e Cuando se ha generado una llamada a un usuario cuya extension no se
encuentra registrado a la central telefénica, automaticamente esta llamada

sera redireccionada al teléfono movil del usuario.
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e Las llamadas anonimas dirigidas hacia las extensiones asignadas a los

usuarios con rol de cliente no seran permitidas.

2.7 INFRAESTRUCTURA PARA EL PROTOTIPO

Para implementar todas las caracteristicas necesarias en el prototipo, se utilizaran

equipos activos que se encuentran distribuidos segun la Figura 2.12.

En la Figura 2.12 se muestra la infraestructura del prototipo para realizar pruebas
en un ambiente de laboratorio, para esto se virtualizara el servidor web y el servidor
multimedia en un servidor fisico con el objetivo de tener una administracion

centralizada y ocupar menor espacio fisico.

La central telefénica se encuentra conectada a la red local para comunicarse con
los servidores y los computadores que representaran a los usuarios conectados, de
igual forma se encuentra conectada a un Gateway FXO que permitira redireccionar

las llamadas a los teléfonos moéviles mediante la base celular GSM.

La funcién del switch y el access point son para proveer conectividad entre los
equipos. El teléfono maovil conectado a la red permitira probar las funcionalidades
de la aplicacion movil. El teléfono IP fisico permitira evidenciar el funcionamiento

de la comunicacion entre el sistema web y la telefonia IP interna.
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<<(( >>> Servidor Fisico

Base Celular GSM Gatewpy FXO

Servidor Web Servidor Multimedia

i,

@U Central Telefénica
I

Telefonia Publica — ‘ TErEEE 4(((( )>> E> l
Teléfono Mévil
Switch %

|:| Computador Cliente 2
Teléfono IP 1

Computador Cliente 1

Teléfono IP 2

Figura 2.12 Infraestructura del prototipo
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CAPITULO 3

3. IMPLEMENTACION Y PRUEBAS
3.1 IMPLEMENTACION
3.1.1 HARDWARE

Para la implementacion del sistema se cuenta con un servidor IBM x3100 M4 que

tiene las especificaciones detalladas en la Tabla 3.1.

Tabla 3.1 Especificaciones servidor x3100 M4

CARACTERISTICA DETALLE
Modelo IBM X3100 M4
Tipo Torre
e Intel(R) Xeon(R) CPU E31220 @ 3.10
GHz
Procesadores Fisicos 1
Procesadores Logicos 4
Cache 8MB
Memoria 6 GB
Slots de Expansion 4 PCle Gen 2 slots (x16, x8, x4, x1)
Interfaces de Red Ethernet Dual Integrado
Disco Duro 1024 GB
Fuente de Poder 350 W fixed

Entre sus caracteristicas también cuenta con soporte para virtualizacién mediante
hardware y entre los sistemas operativos compatibles se tiene: Red Hat, Suse,

Windows Server, VMware vSphere, entre otros.
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3.1.2 VIRTUALIZACION DE SERVIDORES

Para la implementacién del sistema se requiere de un servidor web para el
alojamiento de la aplicacién principal y un servidor de medios multimedia que sera
utilizado por el softphone web que se integrara en la aplicacion web para proveer
los servicios de comunicacion con la central telefénica SIP. En el servidor fisico IBM
x3100 M4 puesto que cuenta con soporte para virtualizacién y con los recursos

necesarios se virtualizaran los siguientes servidores:

- Servidor de medios multimedia

- Servidor web

Para esto se instalara en el servidor fisico el sistema operativo VMware Vsphere
Hypervisor 5.5 en donde se activara una licencia gratuita, que tiene las

caracteristicas que se muestran a continuacion.

- Licencia para 1 CPU Fisico
- llimitados nucleos por CPU

- Sin fecha de expiracion

Para entornos de produccion pequefos no presenta mayores limitaciones. La
version de pago permite algunas funcionalidades avanzadas como administracion
centralizada, migracién en caliente de maquinas virtuales, balanceo de carga
automatico, respaldos, restauracion de maquinas virtuales entre otras. Como se
puede apreciar las caracteristicas adicionales de la version de pago no son
necesarias para el sistema por lo que la version gratuita es suficiente para la

implementacion.

La implementacién de VMware Vsphere Hypervisor 5 en el servidor, la conexién
mediante el cliente de Windows para la administracion de servidores virtuales y la

creacion de un servidor virtual se detalla en el Anexo A.
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3.1.3 IMPLEMENTACION SERVIDOR WEB

Para la implementacion del servidor web se debera crear en VMWare un servidor

virtual con las caracteristicas mostradas en la Tabla 3.2.

Tabla 3.2 Caracteristicas servidor web

CARACTERISTICA VALOR
Sistema Operativo Centos 6.2 64 bits
Numero de Nucleos 2
Memoria 2 GB
Disco Duro 100 GB
Interfaces de Red 1

En la Figura 3.1 se muestra un resumen de la configuracion para el servidor virtual

creado en VMWare.

Ready to Complete Virtual Machine Version: 8
Click Finish to start a task that will create the new virtual machine

Configuration Settings for the new virtual machine:
Name and Location
Name: Centos 6.2

Storage
Virtual Machine Version HastiElister localhost.
Datastore: datastarel

Guest Operating System
CPUs Guest O5: CentOS 4/5/6/7 (64-bit)

Memary CPUs: 2

MNetwork Memary: 2048 MB
SCSI Controller NICs: 1
Select a Disk NIC 1 Netwarks VM Network

Greteabisk NIC 1 Type: VMXNET 3
Advanced Options i
SCSIController LSILogicParallel

Ready to Complete
Create disk: New virtual disk

Disk capacity: 100 GB

Disk provisioning: Thick Provision Lazy Zeroed
Datastore: datastorel

Virtual Device Node: SCSI(0:0)

Disk mode: Persistent

[T Edit the virtual machine settings before completion

/&, Creation of the virtual machine (VM) does not indude automatic installation of the guest operating
system. Install a guest OS5 on the YM after creating the VM.

< Back | Finish

Figura 3.1 Resumen configuraciones servidor web
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3.1.3.1 Instalaciéon Sistema Operativo

Para la instalacion del Sistema Operativo se puede utilizar un CD de Instalacion o
una imagen ISO. Para esto se debe ir a la configuracién de hardware y en el
dispositivo CD/DVD escoger en DataStore ISO File la imagen correspondiente a
Centos 6.2 64 bits como se muestra en la Figura 3.2. A continuacion se procede a

ejecutar la maquina virtual y se mostrara la informacion inicial de Centos.

Hardware |D|:|1jgr|5 | Resources | Virtual Machine Version: 8

—Device Status
[~ Show All Devices Add... | Remove | -

Connected

| Summary | [ Connect at power on

2048 MB
ik
Yideo card Video card
VMCI device Restricted
SCSI contraller 0 L5I Logic Parallel
CD/DVD drive 1 (edited) [1 /vmimages/tools-... |
Hard disk 1 Virtual Disk
Floppy drive 1 Client Device
Network adapter1 WM Network I

—Device Type
" Client Device

" Host Device

% Datastore IS0 File

||] Jumimages,/tools-soimages,linux.is

— Virtual Device Node
¢ [IDE (1:0) CD/DVD drive 1

Figura 3.2 Seleccion ISO para instalacion

Se procedera a una instalacion tipica de Centos 6.2 64 bits utilizando los valores
por defecto, se define el nombre el equipo como Soporte, la contraseha de
administrador para el usuario root, las particiones del disco se dejan en la seleccion
por defecto y en la seleccion de los paquetes a instalar se debe escoger Basic
Server, de esa manera no se instalara herramientas innecesarias como los

entornos de escritorio que no se los necesita para el propésito de Servidor Web.
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3.1.3.2 Implementacion Apache

Puesto que en la instalacion basica de Centos 6.2 no se instala por defecto Apache
se debe proceder a instalarlo. Para realizar esta instalacién se debe ejecutar el

siguiente comando:
yum -y install httpd

El servicio instalado corresponde al servicio httpd. Para revisar la versién instalada
actualmente ejecutamos el comando httpd -v y se obtiene la versidén actualmente

instalada correspondiente a la 2.2.15.

Para arrancar el servicio de Apache en el servidor es necesario ejecutar el comando
service httpd start. El servidor arrancara y estara escuchando por defecto en
el puerto 80 y 443.

3.1.3.2.1 Host Virtuales

La creacion de host virtuales permite alojar varios sitios web con diferentes nombres
de dominio en un mismo servidor. Para esto se modifica el archivo httpd. conf que
se encuentra en el directorio /etc/httpd/conf/y se agrega el texto
NameVirtualHost *:80 para definir cualquier IP y que las peticiones seran

recibidas por el puerto 80.

Por cada una de las carpetas que se va a alojar se crea un bloque de tipo
VirtualHost como se muestra en la Figura 3.3, donde el nombre del dominio

asociado es support.lan.

ServerName support.lan
1tRoot JSvar/www,/html/

Figura 3.3 Configuracion host virtual support.lan
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*:80
ServerHame webim.support.lan
DocumentRoot fvar/www/html /fwebmin

Figura 3.4 Configuracion host virtual chat de soporte

La Figura 3.4 muestra la configuracion del virtual host correspondiente a la
aplicacion para el chat de soporte, donde el dominio corresponde a

webmin. support.lan.

Para finalizar la configuracion y aplicar los nuevos cambios se debe guardar las
modificaciones en el archivo y reiniciar el servicio httpd mediante la ejecucién en
consola del comando service httpd restart. Ademas se deben incluir los
dominios asignados a cada virtual host en el archivo hosts que se encuentra en el

directorio /etc.

3.1.3.3 Implementacion PHP

Los repositorios de Centos 6.2tiene por defecto la versién 5.3.3 de PHP, por lo cual
es necesario emplear un repositorio denominado Webtatic para su actualizacion,
con la ayuda de este repositorio se puede instalar la version 5.4 de PHP, la cual es

la minima requerida por la plataforma web.

3.1.3.3.1 Instalacion PHP

Para la instalacién del repositorio se debe ejecutar en la consola el comando rpm
-Uvh http://mirror.webtatic.com/yum/el6/latest.rpm que descargara e

instalara las referencias del repositorio de Webtatic.

Ya con el repositorio disponible para las instalaciones ejecutamos en la consola el
comando yum --enablerepo=webtatic install php54w php54w-mysql
php54w-soap php54w-xml php54w-mbstring php54w-cli php54w-common que

se encargara de descargar e instalar PHP y todos los complementos necesarios
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para la implementacion de la plataforma web. Para finalizar la instalacion y aplicar

todos los cambios se debe reiniciar el servicio httpd.

3.1.3.3.2 Configuracion PHP

El archivo de configuraciones principales de PHP se encuentra en el directorio /etc
con el nombre php.ini. En este archivo se configuraran las opciones
correspondientes al tiempo de ejecucidon maximo, que permitira a la aplicacion
ejecutar procesos durante un mayor lapso de tiempo sin que esta colapse. De igual
manera se podra incrementar la cantidad limite de memoria, la cual puede ocupar
la aplicacion para la ejecucion de tareas mas complejas con una mayor carga de
memoria. En la Tabla 3.3 se muestran las configuraciones modificadas y el valor

con el cual se configuré el archivo.

Tabla 3.3 Configuraciones php.ini

NOMBRE CONFIGURACION VALOR
Tlempp Ma).qmo ok max_execution_time 600
Ejecucién - -
Limite de Memoria memory_ limit 1024M
Zona Horaria date.timezone America\Guayaquil

La modificacion de la configuracion date.timezone permite definir la zona horaria

para marcar una referencia para el calculo de fechas y horas.

3.1.3.4 Implementacion MySQL

La version de MySQL necesaria para la implementacion debe ser mayor a la 5 lo
cual no presenta ningun inconveniente con los repositorios por defecto de Centos
6.2.

3.1.3.4.1 Instalacion MySQL

La instalacion de MySQL en el servidor debe ser tanto de la aplicacion servidor

como de la aplicacion cliente, para esto se debe ejecutar en la consola el comando
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yum install mysql mysqgl-server. Para arrancar el servicio se lo realiza
mediante el comando service mysqld restart y por defecto va a estar

escuchando en el puerto 3306.

3.1.3.4.2 Creacion de Bases de Datos

Las bases de datos deben ser creadas para el sistema web principal y para el chat
de soporte, esto se lo realiza mediante un gestor de base de datos, se crea una
base llamada soporte y la otra webim a cada una de ellas se debe proceder a crear
un usuario para asignarles todos los privilegios a cada base de datos
respectivamente. La implementacion de las tablas se las realizara en otros
subcapitulos ya que en el caso del sistema web principal son generadas y
mantenidas por el framework y en el caso del chat de soporte se crearan en el

momento de la instalacion.

3.1.4 IMPLEMENTACION SERVIDOR MEDIOS MULTIMEDIA

La implementaciéon de este servidor cumplira la funcién de recibirla comunicacion
realizada por el navegador mediante los protocolos de WebRTC y transmitirlo a la

central telefénica mediante el protocolo SIP.

Las caracteristicas minimas de funcionamiento para pruebas dadas por el
fabricante son de 512 MB de Memoria RAM, 1GB de espacio en disco, 1 core CPU,
Sistema Operativo 64 bits y Java Development Kit 1.7.

Para la implementacion del Servidor medios multimedia se creara un servidor virtual
con las caracteristicas mostradas en la Tabla 3.4.

Tabla 3.4 Caracteristicas servidor medios multimedia

CARACTERISTICA VALOR
Sistema Operativo Centos 6.4 64 bits
Numero de Nucleos 2
Memoria 2 GB
Disco Duro 100 GB
Interfaces de Red 2
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En la Figura 3.5 se observa el cuadro de resumen de caracteristicas de la maquina

virtual.

Ready to Complete Virtual Machine Version: 3
Click Finish to start a task that will create the new virtual machine

Configuration ) Settings for the new virtual machine:
::jr:a:dw Mame: Centos 64- bit Flashphoner
Guest Operating System HosHlEliks lacaliost
Network Datastore: datastorel
Create 3 Disk Guest 05: Cent0S 4/5/6/7 (64-bit)
Ready to Complete NICs: 1
NIC 1 Network: WM Network
NIC 1 Type: VMXNET 3
Disk provisioning: Thick Provision Lazy Zeroed
Virtual DiskSize: 100 GB

™ Edit the virtual machine settings before completion

/&y Creation of the virtual machine (VM) does notindude automatic installation of the guest operating
system. Install a guest OS on the VM after creating the VM.

Help | < Back | Finish I Cancel |

Figura 3.5 Resumen configuraciones servidor medios multimedia

La instalacion del sistema operativo es un proceso similar al realizado para el
servidor web ya que de igual forma se utilizara Centos 6.2 64bits. Para la instalacion
de la misma se utilizaran los valores por defecto y en la seleccién de paquetes
seleccionaremos la opcidon Basic Server de esta manera instalaremos una version
basica de Centos para proceder a instalar sobre este el servidor de Flashphoner
Web Call.

3.1.4.1 Instalacion Flashphoner Web Call Server

Para empezar la instalacion de Flashphoner Web Call Server se debe descargar

los archivos correspondientes a la versidbn 4 que se encuentran en la pagina
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http://flashphoner.com/web-call-server-4-4/en la seccidon Download now

y colocarlos en cualquier carpeta del servidor.

A continuacién se procede a llenar el formulario que se encuentra la seccion Get
Trial para obtener una licencia de prueba por 30 dias que sera enviada al correo

electronico o realizar la compra de alguna licencia del mismo.

Aunque las distribuciones de Linux tienen instalado por defecto OpenJDK es

recomendacion del fabricante del software instalar la Gltima version de Oracle JDK.

Con los archivos en el servidor se debe proceder de la siguiente manera para

instalar en el servidor correctamente:

- Descomprimir  archivos mediante el comando tar -xvzf
FlashphonerWebCallServer-4.0.1082.tar.gz.

- Entrar en el directorio extraido y ejecutar el instalador mediante el comando
./install.sh.

- Se muestra en la consola el proceso de instalacion, al terminar este proceso

indicara que la instalacién fue satisfactoria.

3.1.4.2 Activacion Licencia Flashphoner Server

Para activar la licencia que fue enviada por correo se debe ir al directorio
/usr/local/FlashphoneriWebCallServer/bin/ 'y ejecutar el comando
./activation.sh el cual pedira por consola que se ingrese la licencia obtenida
anteriormente y finalizara la activacion mostrando un mensaje Activation

Complete como se muestra en la Figura 3.6.
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Figura 3.6 Activacion licencia Flashphoner Server

3.1.4.3 Ejecucion Flashphoner Web Call Server

Para gestionar el servicio Flashphoner Web Call Server se puede realizar mediante
el comando service webcallserver start|stop|restart|status que permite

4 diferentes opciones:

start para inicializar el servicio.

stop para detener el servicio.

restart para reinicializar el servicio.

status para verificar el estado actual del servicio.

Para configurar el inicio automatico del servicio se lo puede activar mediante la

ejecucion del comando chkconfig webcallserver on.

3.1.5 IMPLEMENTACION SISTEMA WEB INTEGRAL

Para la implementacion del sistema se procede a inicializar el desarrollo mediante
la creacion de un proyecto nuevo basado en un framework MVC que permitira el
uso funciones definidas en el sistema base que ayudaran en la conexién con la
base de datos, la implementacion de las vistas, el enrutamiento, la depuracion de
la aplicacion, el registro de actividades, entre otras. Para esto se ha elegido a uno

de los frameworks de PHP denominado Symfony2.
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Symfony2 se debe instalar sobre la versién de PHP 5.3 o superior, los componentes

0 bundles principales incluidos en la version inicial corresponden a los que se

muestran en la Tabla 3.5.

Tabla 3.5 Componentes principales Symfony2

COMPONENTE DETALLE
Config Gestiona las configuraciones para la aplicacion
Permite la creacion de interfaces con lineas de
Console
comando
Debug Permite realizar la depuracién de cédigo PHP
Filesystem Provee utilidades para el sistema de archivos
Form Conjunto de herramientas para la creacion de
formularios HTML
Security Provee funciones para autorizaciones en el sistema
Serializar Transforma los objetos en XML, JSON, Yaml y otros
. Provee herramientas para construir un sistema de
Templating .
plantillas

3.1.5.1.1 Instalacion Symfony?2

Para realizar la instalacion de Symfony2 primero se escogera una version

adecuada para el proyecto, para este caso se utilizara la version 2.3 LTS(Long

Terms Support) ya que tiene un tiempo extendido de soporte. A continuacién se

necesita descargar el gestor de dependencias Composer en

la carpeta

/var/www/html que corresponde al directorio web por defecto de apache, para

esto se ejecuta el comando curl -sS https://getcomposer.org/installer |

php.

Para empezar la creaciéon del proyecto que sera llamado Support y descargar la

version de Symfony escogida se procede a ejecutar el siguiente comando:
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php composer.phar create-project symfony/framework-standard-edition

Support/ 2.3

El directorio Support corresponde a la carpeta base de la plataforma web. Al
ejecutar el comando mostrara el proceso de descarga de todos los bundles o
componentes de la instalacién basica de Symfony. En la Figura 3.7 se muestra un

fragmento del proceso de descarga de componentes.

root@support/var/y

Loading composer repositories with package information
Updating dependencies {including require-dev)
- Installing raulfraile/ladybug-installer (v1.0.1)
Downloading: connection... Downloading: 100%

¢/html/Support -

Installing jdorn/sgl-formatter {wvl.2.17)
Downloading: connection... Downloading: 0%
Downloading: 10%

Downloading: 35%

Downloading: 45%

Downloading: 80%

Downloading: 50%

Downloading: 100%

Installing psrflog {(1.0.0)

Downloading: connection... Downloading: 0%
Downloading: 15%

Downloading: 30%

Downloading: 45%

Downloading: &60%

Downloading: 75%

Downloading: 100%

- Installing twig/twig (v1.18.0)

Figura 3.7 Descarga de componentes Symfony

Al culminar el proceso de instalacion del framework se configura la informacién de
la base de datos creada en la implementacion de MySQL, para esto se debe llenar
en el archivo de configuracién parameters.yml que se encuentra en la carpeta

app/config de la aplicacion como se muestra en la Figura 3.8.

parameters:
database_driver: pdo_mysql
database_host: localhost
database_port: 3386
database_name: support
database_user: support
database_password:

Figura 3.8 Archivo parameters.yml
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3.1.5.1.2 Instalacion Bundles Adicionales

Los componentes o bundles permiten al framework afiadir funcionalidades y
complementos adicionales a las que ya se encuentran por defecto en Symfony2.
Para agregar nuevos bundles en el sistema se debe modificar el archivo
composer.json y adicionar las lineas correspondientes a cada bundle junto con la
version con la cual se quiere instalar. En la Figura 3.9se muestra el fragmento

principal del archivo composer. json de la aplicacion Support.

"name": “symfony/framework-standard-edition”,
"license": "MIT",
"type": "project”,
"description”: "The \"Symfony Standard Edition\" distribution”,
"autoload™: {
"psr-@": { "": "srcf"

T

"require”: {
"php™: "»=5.3.3",
"symfony/symfony™: "2.3.%",
"doctrine/orm": "~2.2,>=2.2.3",
"doctrine/doctrine-bundle”: "1.2.%",
"twig/extensions™: "1.8.%*",
"symfony/fassetic-bundle”: "2.3.%",
"symfony/swiftmailer-bundle™: "2.3.%*",
"symfony/monolog-bundle”: "2.3.%",
"sensio/distribution-bundle™: "2.3.*",
"sensio/framework-extra-bundle": “"2.3.%",
"sensio/generator-bundle”: “2.3.*",
"incenteev/composer-parameter-handler™: "~2.0",
"jms/serializer-bundle”: "~0.13",
"friendsofsymfony/rest-bundle": “dev-master”,
"braincrafted/bootstrap-bundle”: "~2.8",
"twbs/bootstrap”: “dev-master”,
"jquery/jquery”: "1.18.*",
"mopa/bootstrap-bundle”: “"dev-master”,
"raulfraile/ladybug-bundle™: "~1.8",
"laupifrpar/pusher-bundle”: “dev-master”,
"parse/php-sdk" @ "1.8.%"

Figura 3.9 Archivo composer.json

Después se ejecuta el comando php composer.phar update que descargara las
dependencias agregadas y actualizara los bundles actuales del sistema. Para
activar el bundle es necesario registrarlo en el archivo AppKernel.php que se

encuentra en el directorio app de la aplicacion.

A continuacion se listaran los principales bundles que se agregaron a Symfony con

el respectivo motivo de su instalacion.

BraincraftedBootstrapBundle
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Permite la integracion entre Twitter Bootstrap y Symfony2. Twitter Bootstrap es un
framework front-end para facil y rapido desarrollo web. De esta manera se puede

realizar un desarrollo facil utilizando componentes de front-end predisefados.

FOSRestBundle

Este bundle provee varias herramientas para la creacidon de APIs de tipo
REST(Representational State Transfer) para aplicaciones Symfony2. Entre algunas
de las caracteristicas importantes que aporta este bundle son un cargador de rutas
para generar URLs (Uniform Resource Locator) siguiendo la convencion REST y

una capa de vista para habilitar la salida en diferentes formatos.

SerializerBundle

Integra la libreria Serializer con Symfony2. Serializer es una libreria que permite
serializar y deserializar facilmente informacién, actualmente soporta formatos XML,
JSON y YAML. Ademas soporta una gran cantidad de tipos PHP como las fechas.
PusherBundle

Integra Symfony con el SDK(Software Development Kit) de Pusher, facilitando la
configuracién y acoplamiento del servicio con cualquier aplicacion basada en
Symfony.

LadyBugBundle

Facilita la depuracion de codigo en las aplicaciones basadas en Symfony.

3.1.5.2 Creacion de Entidades

Las entidades del sistema que se implementaron corresponden a las que se

muestran en la Figura 2.6,correspondiente al diagrama de clases. Para la creacion
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de entidades Symfony provee herramientas para el CLI (Command Line Interface)

que facilitan la implementacién de las mismas.

Esto se realiza mediante el siguiente comando:

php app/console doctrine:generate:entity

Este comando ejecutara en consola un asistente para la creacion de una nueva
entidad en donde se agrega informacion sobre cada uno de los atributos
correspondientes a la entidad. En la Figura 3.10 se visualiza la creacion de la
entidad departamento para mostrar un ejemplo sencillo de la creacién de todas las
entidades.

This command helps you generate Doctrine? entities.

First, vou need to give the entity name you want to generate.
You must use the shortcut notation like AcmeBlogBundle:Post.

The Entity shortcut name: EGSoBundle:Department
Determine the format to use for the mapping information.
Configuration format (yml, xml, php, or annotation) [annotation]: annotation

Instead of starting with a blank entity, you can add some fields now.
Note that the primary key will be added automatically (named id).

Evailable types: array, sSimple array, json_array, object,
boolean, integer, smallint, bigint, string, text, datetime, datetimetz,
date, time, decimal, float, blob, guid.

New field name (press <return> to stop adding fields) : nombre
Field type [string]:
Field length [255]:

New field name (press <return> to stop adding fields): I

Figura 3.10 Creacién entidad Departamento

Las entidades son clases que por defecto crean todos sus atributos como privados,
por lo cual es necesario crear los getters y setters de cada entidad. Al generarla
mediante el asistente, estos se crean automaticamente, pero en el caso de que

exista alguna modificacion de la entidad se puede ejecutar el siguiente comando:
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php app/console doctrine:generate:entities

EG/SoBundle/Entity/[Nombre de la Entidad]

De esta manera se crearan los getters y setters que sean necesarios, solo se
agregaran las funciones para los atributos nuevos. En caso de requerir
actualizacion de atributos se borra las funciones asociadas a cada uno y se ejecuta

el comando nuevamente.

En caso de requerir atributos que asocien con otras entidades se los debe crear
manualmente y ademas en caso de ser una relacion multiple se los debe inicializar
como ArrayCollection en el constructor. De esta manera al momento de crear
los gettersy setters se crearan funciones especificas para adicionar o quitar objetos

alos ArrayCollections correspondientes a las entidades relacionadas.

3.1.5.3 Implementacion de Base de Datos

Para la implementacion y persistencia con la base de datos, Symfony se integra
con un conocido ORM denominado Doctrine, para lo cual al momento de crear las
entidades también se incorporan en los atributos y en la clase anotaciones con
informacion para el ORM. Esta informacion corresponde al nombre de la tabla, el
nombre de los atributos, el tipo de los atributos, algunas caracteristicas adicionales
de cada atributo, las relaciones entre las entidades en caso de tenerlas, y mucha
mas informacion que ayuda al ORM a realizar la persistencia con la base de datos.
Para la creacion de una entidad es obligatorio incluir un atributo de tipo id con un
valor autoincremental unico. Las anotaciones mas comunes utilizadas en las

entidades se muestran en la Tabla 3.6.

Tabla 3.6 Anotaciones ORM para entidades
ANOTACION DESCRIPCION

Identifica una entidad y en caso de tener un repositorio

CORE iz () adicional se pasa como parametro

Informacién sobre la tabla asociada a la Entidad se

@ORM\Table() puede pasar como parametro el nombre de la tabla
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@ORM\Column()

Permite definir las caracteristicas de las columnas
asociadas a los atributos de la entidad mediante la
informacion del nombre y caracteristicas asociadas a
cada columna.

@ORM\OneToOne ()

Relaciéon uno a uno con otra entidad se debe pasar
como parametro el nombre de la entidad

@ORM\OneToMany ()

Relacion uno a muchos con otra entidad se debe pasar
como parametro el nombre de la entidad

@ORM\ManyToMany ()

Relacion muchos a muchos con otra entidad se debe
pasar como parametro el nombre de la entidad y el
nombre de la tabla intermedia

En la Figura 3.11 se muestra un ejemplo de una entidad creada mediante el

asistente y modificada manualmente para agregar las relaciones entre entidades.

Después de crear todas las entidades involucradas en el sistema segun el diagrama

UML del disefio de la aplicacion de la Figura 2.6, se procede a la creacion de las

tablas y esquema de la base de datos. Para realizar este proceso se ejecuta el

siguiente comando en la consola:

php app/console doctrine:schema:update --force

En caso de que se modifique la informaciéon de las anotaciones o se incorporen

nuevos atributos en las entidades, se ejecuta el mismo comando y este procedera

a realizar las actualizaciones correspondientes en la base de datos.
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namespace EG\ScBundle\Entity;
use Doctrine’\ORM\Mapping as ORM;

/==
* Departamento
* @ORM\Table( "deportamento”)
= @ORM\Entity

S
@c]ass Departamento
{
SRS
* @var integer
* @ORM\Column(name="1d", type="integer")
* @ORM\Id
* @ORM\GeneratedValue(strategy="AUTO")
& =

private %id;

g e

* @var string
*

* [@ORM\Column(name="nombre”, type="string”, Length=255, nullgble=folse,
unigue=true)
) g
private %nombre;

=) S
* @var string

=

* @ORM\Column(name="observacion”, type="string"”, Length=255, nullable=true)
.

AP RE

private $observacion;

It

* [@BORM\OneToMany( targetEntity="User"”, mappedBy="deportamenta”)

&/

private 3users;

Figura 3.11 Ejemplo entidad creada

En la Figura 3.12 se visualizan las tablas creadas por el ORM como también las

relaciones entre ellas.

Mediante la implementacion de las entidades el acceso a las tablas de la base de
datos es muy sencilla ya que todo pasa a ser manejado directamente como objetos

y Doctrine se encarga de la persistencia.

En el caso de que se requieran consultas complejas o que el ORM no implementa
por defecto se las realiza mediante el Query Builder, que es parte del DBAL
(Database Abstraction Layer) de Doctrine y utiliza un lenguaje propio denominado
DQL(Doctrine Query Language) que basa su sintaxis en el SQL convencional pero

es orientado a objetos. De esta manera podemos trabajar en un alto nivel de la
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abstraccion de base de datos, de forma que las consultas no involucran tablas solo

objetos.

& i im r G
- = proyecto_id

E‘zﬂa%"’ = o fechainico duie
T fechafin dat
prionidad in A
descripcion

Figura 3.12 Diagrama de tablas creadas por el ORM

Para agregar este tipo de consultas y poderlas utilizar en cualquier momento se las
creara en el repositorio de cada entidad. En la Figura 3.13 se puede observar un

ejemplo del repositorio de la entidad Asignacion.
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namespace EG\SoBundle‘\Entity;

use Doctrine\ORM\EntityRepository;

class AsignacionRepository extends EntityRepository

{

public function getProyectByNombre(%arg)
i
return $this->getEntityManager()
->createQuery(
"SELECT p FROM EGSoBundle:Proyecto p WHERE p.nombre LIKE '#%".%arg."%'"
)
-»getArrayResult();

Figura 3.13 Ejemplo repositorio

3.1.5.4 Seguridad

Para aumentar la seguridad de una aplicacion web, Symfony provee una capa de
seguridad la cual mediante la asignacion de usuarios y roles permite configurar los
mecanismos para realizar autenticacion y autorizacion a las diferentes secciones

de una aplicacion.

3.1.5.4.1 Usuarios y Roles

Para la creacion de usuarios en el sistema, se utiliza la entidad User que
implementa de una interface de Symfony para usuarios denominada
AdvancedUserInterface, tiene como atributos principales: id(ldentificador),
username(Nombre de usuario), password (Contrasefia), y isActive(Activo). Estos

atributos son empleados por Symfony para la capa de seguridad.

La creacion de roles se la realiza mediante la entidad Role que para ser
considerada en la capa de seguridad provista por Symfony, debe implementar una
interface denominada RoleInterface, esta entidad tiene como atributos
principales: id(ldentificador), name(Nombre), role (Rol). El atributo role es unico
y debe ser una cadena de caracteres con el prefijo ROLE_ como por ejemplo

ROLE_ADMIN o ROLE_USER.
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Para la asignacion de roles a cada uno de los usuarios se generd una relacion

muchos a muchos bidireccional entre estas entidades.

3.1.5.4.2 Autenticacion

Para permitir la autenticacién mediante los usuarios almacenados en la base de
datos es necesario realizar cambios en el archivo security.yml que se encuentra
en el directorio app/config. En la Figura 3.14se muestra el archivo security.yml

usado para el sistema.

security:
encoders:
EG\SoBundle\Entity\User:
algorithm: shal
encode_as_basebd: false
iterations: 1
role_hierarchy:
ROLE_ADMIN: ROLE_USER
providers:
administrators:
entity: class: EGSoBundle:User, property: username
firewalls:

wsse_secured:
pattern: Jfrest/.*®
stateless: true
Wsse: true
admin_area:
pattern: ~/admin
http_basic: ~
dev:
pattern: *~/(_(profiler|wdt)|css|images|is)/
security: false

login:
pattern: “~/login%
security: false

secured_area:

pattern: N

anonymous: -~

form_login:
check_path: login_check
login_path: login
default_target_path: f

logout:
path: /logout
target: /login

remember_me:

key: "ksecretk"

lifetime: 3600 # 365 daoys in seconds

path: !

domain: ~ # Defoults to the current domain fFrom $_SERVER

remember me parameter: remember me

Figura 3.14 Archivo security.yml
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En el archivo security.yml se realiza las siguientes configuraciones:

encoders: Se configura el algoritmo de codificacion que se utilizara para la
contrasena de la entidad User. Para este caso se utilizo SHA1, sin codificacion en

Base64 y una iteracion.

role_hierarchy: Se define la jerarquia entre roles, es decir segun lo que se muestra
en la Figura 3.14 que un usuario que tenga un ROLE_ADMIN tiene todos los permisos

de un usuario ROLE_USER.

providers: Se define la fuente que se va a utilizar para validar los usuarios, en este

caso la entidad User.

firewalls: Se define las diferentes secciones de la aplicacion y como se va a aplicar
la seguridad segun el patrén de la URL. En la Figura 3.14 se puede identificar que
existe una seccion secured_area, que indica que las peticiones dirigidas a
cualquier URL requiere autenticacion, pero ademas se define una seccidén login
habilitando el acceso a la URL /login, la cual dirige al formulario de acceso que

se presenta en la Figura 3.15.

ESCUELA

POLITECNICA
NACIONAL

SOPORTE - acceso

Usuario: Contrasefia:

h &

. Remember me

Figura 3.15 Formulario acceso
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3.1.5.4.3 Autorizacion

En Symfony la autorizaciéon se la realiza mediante los roles asignados a cada
usuario, mediante la seccion access_control del archivo security.yml que se
muestra en la Figura 3.16 o utilizando cualquier otro atributo del usuario en

cualquier seccion del cédigo.

access_control:

path: *~fadmin, roles: ROLE_ADMIN

path: "~/login, roles: IS_AUTHENTICATED_ ANONYMOUSLY
path: “/rest, roles: IS_AUTHENTICATED ANONYMOUSLY
path: /., roles: IS_AUTHENTICATED_FULLY

Figura 3.16 Control de acceso

Los roles existentes en el sistema son los siguientes: ROLE_ADMIN, ROLE_USER,
ROLE_JEFE y ROLE_CLIENTE, que se utilizaran para gestionar permisos en la

aplicacion.

Los permisos de la plataforma estan organizados segun el tipo de rol que tenga

asignado, y se describen a continuacion:

ROLE_CLIENTE

- Acceso al perfil del Usuario
- Realizar llamadas a usuarios asignados a su proyecto

- Chatear con usuarios de soporte

ROLE _USER

- Acceso a perfil de Usuario
- Llamadas a otros usuarios
- Recibir lamadas de clientes y usuarios

- Chatear con usuarios conectados a la plataforma



- Acceso a la interfaz de atencion a clientes del chat de soporte
- Llamadas a la telefonia publica

- Ver proyectos en los que esta asignado

ROLE_JEFE

- Acceso a perfil de Usuario

- Llamadas a otros usuarios

- Recibir lamadas de clientes y usuarios

- Chatear con usuarios conectados a la plataforma

- Acceso a la interfaz de atencion a clientes del chat de soporte
- Llamadas a la telefonia publica

- Administrar y Gestionar Proyectos

- Administrar Etapas

- Asignar Usuarios a Etapas

ROLE_ADMIN

- Acceso a perfil de Usuario

- Llamadas a otros usuarios

- Recibir lamadas de clientes y usuarios

- Chatear con usuarios conectados a la plataforma

- Acceso a la interfaz de atencion a clientes del chat de soporte
- Llamadas a la telefonia publica

- Administrar y Gestionar Proyectos

- Administrar Etapas

- Asignar Usuarios a Etapas

- Administrar Usuarios y Roles

- Configurar informacion de la central telefonica
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3.1.5.5 Enrutamiento

Las rutas permiten dar un direccionamiento a los métodos de los controladores que
ejecutan alguna accion y en caso de ser necesario muestran las respuestas

mediante una vista.

Para la gestion de rutas mediante Symfony se utiliza el archivo routing.yml que
se encuentra en el directorio src/EG/SoBundle/Resources/config, aqui se
agrego la primera ruta denominada anotaciones ubicada en las lineas superiores
de la Figura 3.17, que permiten crear rutas mediante anotaciones en cada método
de los controladores como se indica en la Figura 3.18. En la Figura 3.17 también
se presentan algunas rutas creadas directamente en el archivo routing.yml, como
son el caso de la ruta denominada index y login que incluyen en el atributo

defaults el método y controlador al cual se redireccionan.

anotaciones:

resource: "@EGSoBundle/Controller™

type: annotation
index:

pattern: S

defaults: _controller: EGSoBundle:Default:index
login:

pattern: flogin

defaults: _controller: EGSoBundle:Security:login
login_check:

pattern: flogin_check
logout:

path: flogout

Figura 3.17 Archivo routing.yml

FEm
* Perfil de usuaric
.

@ERoute( "/

&

* @Method( "G
public function perfilUsuaricfction($id)
{
fem = 3this-rgetDoctrine( )->getManager();
fentity = %em->rgetRepository('EGSoBundle:User' )->find(%id);
return %$this-»render(’'EGS5oBundle:User:userPerfil.html.twig"', array('usuario’
=> %entity));

1

Figura 3.18 Enrutamiento con anotaciones
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3.1.5.6 Controladores

En los controladores se encuentran todas las acciones que se ejecutaran cuando
un cliente direccione a una ruta especifica, es comun que exista un controlador por
cada entidad. Las clases controladores tienen una notacion que siempre termina
con la palabra Controller y los métodos que estan asociados a alguna ruta deben

terminar con la palabra Action para que sean reconocidos por el sistema.

Para evidenciar el funcionamiento comun de un controlador, se explicara la
ejecucion del controlador denominado UserController que parte de su codigo se

muestra en la Figura 3.19.

class UserController extends Controller

{

= cute( "/
* @Method( "GET")
public function perfilUsuariofction(%id)
{
fem = $this->getDoctrine()->getManager();
fentity = %em-rgetRepository('EGSoBundle:User')->find(%id);
return $this-»render('EGSoBundle:User:userPerfil.html.twig', array('usuario’
=» $entity));
T

Figura 3.19 Codigo UserController

La clase UserController para ser un controlador de Symfony debe extender de
la clase base Controller, el método PerfilUsuarioAction que tiene un
enrutamiento basado en anotacion, acepta peticiones mediante el método GET
donde el valor {id} de la URL /perfilUsuario/{id} corresponde al valor $id
que el método necesita como parametro de entrada, es decir una URL

/perfilUsuario/1 pasaria al método el parametro 1.

En la ejecucién del mismo se muestra que realiza una peticién al repositorio

solicitando una entidad de tipo User basada en el parametro de entrada $id. Esta
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informacion es enviada a la vista mediante la funcién render donde se especifica
el archivo que se utilizara en este caso userPerfil.html.twig, el cual devolvera
una respuesta la misma que se enviara al cliente. Este es el funcionamiento mas

basico y comun de los controladores.

3.1.5.7 Vistas

Para mostrar la respuestas a las peticiones realizadas por el cliente en Symfony se
utiliza twig para lo cual se han creado plantillas que faciliten la visualizacién de los
contenidos. En el sistema existen 2 tipos de plantillas base la plantilla para

operadores y la plantilla de clientes.

La plantilla de operadores se denomina layout.html.twig que se encuentra en
el directorio src/EG/SoBundle/views, esta plantilla cuenta con las etiquetas HTML
y componentes basicos de CSS y Javascript que se utilizaran en todas las vistas
asociadas a los operadores, ademas se definen los bloques que seran empleados
en las vistas que extiendan de esta plantilla para modificarlos o agregarles cédigo
particular de cada vista. En esta también se incluye el menu de navegacion en el
bloque encabezado para que el mismo se pueda reutilizar en todas las vistas,

considerando los permisos de los usuarios segun sus respectivos roles.

La plantilla de clientes se denomina layout_cliente.html.twig, se encuentraen
el directorio src/EG/SoBundle/views, esta de igual forma que la de operador
cumple similares funciones pero con los componentes y permisos propios de un
usuario cliente, aunque en estructura el menu y algunas funciones son similares a

la de operadores, se ha restringido para solo mostrar el perfil del cliente.

3.1.5.8 Implementaciéon Chat en Tiempo Real mediante Websockets

Esta implementacién es basada en un chat de cddigo abierto denominada Pusher

Chat — JQuery Plugin creada y compartida en Github por el usuario html5-ninja. La
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adaptacion realizada consiste en integrar la aplicacién base con Symfony y realizar
los cambios necesarios para integrarlo en la interfaz del sistema web, para que

pueda ser utilizado como chat interno entre los usuarios de la empresa tipo.

Para esta implementacién es necesario crear una cuenta en http://pusher.com,
en este caso se cred una cuenta gratuita que incluye 100000 mensajes y 20
conexiones simultaneas. En la cuenta de Pusher se crea una nueva aplicacién que
se llamara Chat y Pusher proveera un identificador de la aplicacion y los tokens de

acceso para que el sistema web se pueda comunicar con el servidor de Pusher.

3.1.5.8.1 Integracion con Symfony

Para integrarlo en el sistema web en el lado del Servidor se utiliza un complemento
de Symfony denominado pusher-bundle, se agrega la informacion de
configuracion provista por Pusher en el archivo config.yml como se muestra en
la Figura 3.20.

lopi_pusher:
app_id: "186939™
key: '"481Bc@B3befcadbbaldc’
secret:
# Defoult configurotic
debug: false # true if you wont use the debug of oll reguests
host: http:// api.pusherapp.com
port: B8
timeout: 38

t C
auth_service_id: pusher.authentication.service # optionaol 1F vou wont to us

At e =nre F =i =
private or presence chnanneLs

# Optionol configuration

m

Figura 3.20 Configuracion parametros Pusher

Se crea un método pusherServerAction en el controlador Default que se
utilizara para comunicarse con el servidor de Pusher como se muestra en la Figura
3.21. Este se encarga de recibir la informacién de los mensajes y enviarlo al

servidor Pusher para que los reenvié al destinatario.
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Pt

* Creagndo Pusher Server
?
* @Route("/pusher_server", name="pusher_server")

3

public function pusherServerAction(Request $peticion){

$pusher = $this->container->get('lopi_pusher.pusher'):

return new Response(''};

if ($peticion->»get(‘typing') == "false"){
Spusher-»trigger('presence-mychanel', 'send-event', array('message' =>
htmlspeciaglchars (%peticion-»get('msg')), 'from' =» $peticion-get('from'), 'to’
=» str_replace('#', "', $peticion-zget(*to'))))
¥
else if ($peticion->get(‘typing®) == "true")
fpusher->trigger( 'presence-mychanel"', 'typing-event', array('message’
=» $peticion->get('typing'), 'from' =» Speticion-»get('from'), 'to' =» str _reploce
('8, ", S-POSTE*to*1)Y);
elseq
fpusher->trigger('presence-mychanel', 'typing-event', array( 'message’
=» *null*, *from' =» $peticion->get(*from'), 'to' => str replace(‘#', "',
gpeticion-»get(*to'))));
i

Figura 3.21 Método pusherServerAction

Para la autenticacion de los usuarios en Pusher también se creé un método

adicional en el controlador Default denominado pusherAuthPathAction que se

encarga de autenticar al usuario mediante el identificador del usuario que haga la

peticion.

3.1.5.8.2 Integracion con la Interfaz de Usuario

En el lado del cliente se agregdé una funcion en el cédigo del chat en el archivo

Jquery.pusherchat.js que permita la conexién y desconexion, esto se realizé con el

objetivo de que el usuario pueda controlar el estado de su conexion mediante la

interfaz. Se inicializd el chat en la plantilla del operador de forma que en caso de

estar disponible el chat se muestre en la parte inferior de todas las vistas del

operador, como se muestra en la Figura 3.22.
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Sopoﬂe Departamentos « Proyectos = Empresas « Llamadas « Mensajes » Sistema E Eduardo Gallegos @ -
Perfil Actual Proyectos de admin
Usuario admin Mostrar| 10 ¥ registros Buscar:

Nombre Eduardo Proyecto 4 Empresa Accion

Apellido Gallegoes Ecuador Servihelp Detalle
TIf. Principal 3815930
Mastrande registros del 1 al 1 de un total de Anterior - Siguiente
TIf. 23232956 1 registros

Secundario
TIf. Auxiliar 32323516
Email edugallegos@gmail.com 0EnLinea

Extension 1001

Departamento Desarrollo

Datos de la Empresa

Nombre Servihelp
RUC 1001123155004
Email edugallegos@gmail.com

Institucional v o 0

Figura 3.22 Chat mediante Pusher para usuarios

3.1.5.9 Implementacion softphone web

Para la implementacién del softphone web es necesario contar con Flashphoner
Web Call Server instalado y ejecutandose como se realizé en la implementacion

del Servidor de Medios Multimedia.

3.1.5.9.1 Marcacion por teclado

Las llamadas mediante teclado son permitidas solo para los usuarios operadores y
administradores de la plataforma. Para la implementacién de esta funcionalidad se
cre6 una ruta /llamadas/teclado direccionada al método tecladoAction del
controlador L1lamadaController que se encarga de retornar la informacion de la
vista teclado.html.twig en donde se realiza toda la l6gica de comunicacién con

Flashphoner Web Call Server.

En la vista se deben incluir algunas dependencias e incluir al APl de Javascript

provisto por Flashphoner para la comunicacion con el servidor multimedia. A
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la Figura 3.23 los archivos utilizados para la

<script
<script

<script
<script
<script

<script
<script

<script
<script

<script
<script
<script
<script
{% endblock

{% block javascriptfiles %}

type="text/javascript” src="{{ asset({'flashphoner/dependencies/jquery/jquery
type="text/Jjavascript” src="{{ asset('flashphoner/dependencies/jquery/jguery

x4 /fscripts

type="text/javascript” src="{{ asset('flashphoner/dependencies/jquery/jguery

}Ure/scripts

type="text/javascript” src="{{ asset('flashphoner/dependencies/jquery/Jjguery

}r»<¢/script>

src="{{ asset('flashphoner/gui/js/jquery.mCustomScrollbar.concat.min.js') }}

.35') }¥"x</script>
-ui.js')

.websocket.js')
-Json.js’)

" script>

type="text/javascript” src="{{ asset('flashphoner/Flashphoner.js') }}"»</script>

type="text/javascript” src="{{ asset('flashphoner/dependencies/swf/swfobject

J5') }yUx</script>

type="text/javascript” src="{{ asset('flashphoner/Phone-simple.js') }}"></script>

type="text/javascript” src="{{ asset('flashphoner/Phone.js') }}"></script>

type="text/javascript"” src="{{ asset
type="text/Jjavascript” src="{{ asset
type="text/javascript” src="{{ asset
type="text/javascript” src="{{ asset
%}

(
(
(
(

‘flashphoner/SoundControl.js') }}"></script>
'flashphoner/listener/Defaultlistener.js") }}"»</script>
‘flashphoner/listener/LoadToollistener.js') }}"></script>
‘flashphoner/ConfigurationLoader.js') }}"></script>

Figura 3.23 Encabezado archivo teclado.html.twig

A continuacion en la Tabla 3.7 se detallara la funcionalidad de los archivos

principales que se incluyeron para la implementacion.

Tabla 3.7 Descripcion archivos para implementacion softphone web

ARCHIVO FUNCIONALIDAD
jquery.js Integra la aplicacion con el framework Jquery
. . Conjunto de interacciones para la interfaz de usuario basada en
jquery-ui.js J

query

querv.websocket is Complemento para enviar y recibir objetos JSON con el API de
jquery. ) Websockets
jquery.json.js Complemento para facilitar la conversion a JSON
Flashphoner.js API de Javascript para Flashphoner Web Call Server
swfobject.js Complemento para acoplar elementos Flash

Phone-simple.js

Inicializacion del API de Flashphoner Web Call Server

Phone.js Implementacién de Flashphoner

SoundControl.js Funciones para el control de sonido

DefaultiListener.js Prototipo para el control de eventos

LoadToolListener.js Prototipo para el control de eventos e informacion de carga

ConfigurationLoader.js | Prototipo para la carga de configuraciones

Para cargar las configuraciones se realiza mediante el archivo flashphoner.xml

que se muestra en la Figura 3.24, en este archivo se define las configuraciones
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basicas para la comunicacién con el servidor como son la direcciéon para la

comunicaciéon mediante Websockets y la direccidbn para comunicarse mediante

Flash.

flashphoner:>
<url_ws_server>ws://192.168.1.11:8888</url_ws_server:
<url_flash_server>rtmfp://192.168.1.11:1935</url_flash_server>
<register_required>»true</register_required>
{use_dtls>true</use ditls:>
<video_width>648</video_width>
<video_height>488</video_height>
<check_validation_calleextrue</check_validation_callee:
<use_enhanced_mic>true</use_enhanced_mic>
<ring_sound></ring_sound:
<busy_sound></busy_sound>
<register_sound></register_sound>
<finish_sound></finish_sound>

fflashphoner:

Figura 3.24 Archivo flashphoner.xml

En el archivo Phone. js se realiza la sobreescritura de los métodos del prototipo

phone creado en el archivo Phone-simple.js de forma que se adapten a la

implementacion. El método connect se sobrescribié para que utilice la informacién

de la extension y la clave del usuario actual para conectarse como se observa en
la Figura 3.25.

IPhone . prototype.connect = function () {
if (£("#outbound_proxy”).val() == "") {
£("#outbound_proxy"”).val(s({"#domain").val());
H

var connection = new Connection();

connecticon.siplogin = $("#extension").val();
connection.sipPassword = ${"#clave”).val();
connection.sipAuthenticationName = 5("#extension").val();
connection.sipDomain = "192.168.1.18";
connection.sipOutboundProxy = "192.168.1.18";
connection.sipPort = "5060";

connection.useProxy = true;

connection.appkey = "defaultApp";

for (var key in connection) {
Flashphoner.getInstance().setCookie(key, connection[key]);

¥

var result = Floshphoner.getInstance().connect(connection);
if (result == @) {
trace("Phone - Conectandg™);

H

I

Figura 3.25 Sobreescritura método connect

De igual forma se sobrescribié el método callStatusListener que recibe los

eventos de los estados de una llamada, con el objetivo de inicializar un

temporizador en cada llamada y que al terminar la llamada envie la informacion de
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la misma al servidor para que sea guardada en la base de datos. La funcion
guardarLlamada se muestra en la Figura 3.26 esta se encargar de enviar la
informacion de una llamada al servidor, utiliza la funcion post de JQuery que facilita

el envio de informacion mediante AJAX mediante el método POST.

Y/ Guardar Llomada
Phone.prototype.guardarLlamada = function(userOrigen, userDestino, provecto,
duration, date.direction){

if (proyecto === undefined) proyecto="";
£.post("/Support/web/1llamada/guardarllamada” ,{
origen : userOrigen,
destino : userDestino,
proyecto : provecto,
duracion : duration,
fecha : date,
sentido : direction})
Jdone{function(data){

1

i

Figura 3.26 Funcion para guardar las llamadas desde Javascript

Los métodos que también se sobreescribieron son
connectionStatusListener,registrationStatusListener,onCallListener

con el fin de ejecutar cambios en la interfaz del usuario y sea mucho mas amigable
para el usuario. En la Figura 3.27 se muestra la interfaz para la marcacién por

teclado.

1001 Log out

& Llamar

1
4
7

o 0 U N
H © oo w

Figura 3.27 Interfaz marcacioén por teclado

3.1.5.9.2 Marcacion por usuario para operadores y administradores
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Las llamadas mediante marcacion por usuario son permitidas para los usuarios
operadores, administradores y clientes. Para usuarios operadores y
administradores se agrego al chat interno basado en Pusher botones que permiten
realizar llamadas a otros usuarios, contestar llamadas entrantes y colgar las

lamadas establecidas.

Para esto se procedido a modificar el archivo layout.html.twig en el div con
identificador templateChatBox pues este es la plantilla para todas las cajas de
chat, en este se agregd un div luego del nombre del usuario con el identificador
callButtons y con las etiquetas correspondientes a los botones llamar, colgar y
contestar, como se observa en la Figura 3.28, ademas se incluy6 un div para que

el usuario pueda ver el estado de la llamada.

<div class="callButtons">

<button type="button" class="bin bin-default bin-sm
btn-llamar"><span class="glyphicon glyphicon-earphone”
aria-hidden="true"></span><{/button:

{button type="button" class="bin bin-default bitn-sm
btn-colgar"><span class="glyphicon glyphicon-phone-alt"
aria-hidden="true"></span></button>

{button type="button" class="btn btn-default btn-sm
btn-contestar”»<span class="glyphicon glyphicon-open”
aria-hidden="true"></span></button:

<fdiv>

<div class="estado_llamada">
Estado:<span class="mensaje_estado"></span>
<fdiv>

Figura 3.28 Etiquetas botones para llamadas

En el archivo jquery.pusherchat.js se agregd un método con el nombre
llamadaEntrante que se encarga abrir una nueva caja de chat segun el usuario
que se envie por el parametro from, esto con el objetivo de abrir una nueva ventana
de chat cuando ingrese una llamada de un usuario. En la Figura 3.29 se observa la

implementacién del método.



91

%.fn.pusherChat.llamadaEntrante = function(from) {

froml = $("input[value=""+from+"']").parent('a"').attr{ href');
if{typeof froml === 'undefined') {

var string = "<a href='#"+from+" ' ><{span:"+from+"</span><input

type="hidden' wvalue='"+from+"'><{/a>";

console.log(string);

var obj = $('<div/>"').html(string).contents();
}elsef

from = froml.replace("#", "");

var obj = &('alhref=#'+from+']"');

}

cregteChatBox{obi);

if (&('title").text().search{'New message - ")==-1)
$('title').prepend('New message - ');

$.playSound( " fSupport/web/sounds/new’ );

return from;

Figura 3.29Método 11lamadaEntrante

Para realizar las llamadas se anadieron todos los archivos de la Tabla 3.7 con la

diferencia de que el archivo Phone.js se modificé por otro denominado

Phone_bg. js, el cual tiene funcionalidades similares adaptadas a la nueva interfaz.

Los cambios mas importantes se exponen a continuacion:

En el método onCallListener que espera por nuevas llamadas se agrego
la funcionalidad que ejecute el método 11lamadaEntrante de la Figura 3.29
para abrir una nueva ventana de chat y en el texto del estado cambie a

Llamada Entrante.

En el método callStatusListener que se encarga de gestionar los
diferentes estados de las llamadas se agregd en cada evento la

actualizacion del campo estado de la caja del chat.

Se agrego los eventos para el clic en los botones de llamar, colgar y
contestar como se indica en la Figura 3.30. Para el botén llamar se encuentra
el destinatario de la llamada denominado callee segun el cuadro de chat
donde se presiond y se proceder a realizar la llamada al mismo. Para el
botdn colgar se evalua si existe una llamada actual y se la cuelga caso
contrario se la cancela. Para el boton contestar se verifica la existencia de

una llamada actual y se la procede a contestar.
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/¢ Empezar Llaomodo o usuario

f(document).on('click', 'div .callButtons button.btn-1lamar',function(){

var callee = $(this).closzest('.pusherChatBox').find("'h2 input').val();
var mediaProvider = MedioProvider.Flash;
if (Floshphoner.getInstance().mediaProviders.get(MediaProvider.WebRTC)) {
console, log("WEBRTC"™);
mediaProvider = MediaProvider.WebRTC;

}

phone.call({callee,false, mediaProvider);
console.log($(this).closest(".pusherChatBox"').attr('id"))};
console,log{"Llamando...");

from = S("input[value="'"+callee+"']").parent('a"').attr( href');
from = from.replace("™#","");
£("#id_"+from+".pusherChatBox"}.Find(".mensaje_estado")}.text("Llamando™);
)
/ Colgar Llemgdo g usugrio

f(document).on{'click', 'div .callButtons button.btn-colgar’',function(){

if (phone.currentCall) {

phone. hangup(phone.currentCall);
} else {

phone.cancel();

¥
console.log("Colgando...");
1)
/ Contestor Llomada o usuario

f(document).on('click','div .callButtons button.btn-contestar',function(){

if (phone.currentCall) {
phone.answer (phone.currentCall, false);

i

console.log( "Contestar™);

1)

Figura 3.30 Eventos clic para botones llamar, colgar y contestar

3.1.5.9.3 Marcacion por usuario para clientes

Para este caso se incorporé una nueva vista, que segun la fecha actual y el
proyecto escogido, se despliegue un listado de usuarios de soporte, ordenados por
la prioridad definida en la etapa respectiva. En esta implementacién del softphone
web como Click-to-Call, no se requiere implementar los eventos de llamadas

entradas ya que no son necesarios.

De igual forma que en las interfaces anteriores es necesario afiadir todas las
dependencias de la Tabla 3.7 omitiendo el Phone_simple.js el archivo Phone. js
que en este caso se simplifican a un archivo denominado Phone_mod. js en donde

se cre0 una implementacion basica para la generacion de llamadas.
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En el archivo de twig marcacionContactos.html.twig como se muestra en la
Figura 3.31 al momento de cargar el documento se inicializa el API, se realiza la
conexién con la central y se crean los eventos de clic para todos los botones llamar

y colgar que se encuentren en la interfaz.

<script language="JavaScript">
$(document).ready(function() {

initdPT();
connectPhone('{{ app.user.extension.nombre }}','{{ app.user.extension
.clave }}','{{ app.session.get("ip_central™) }}','{{ app.session.get("port_central")
LA

£('.1lamar').click(function(){
var callee = $(this).closest("tr").find("input[type="hidden']").val();
call(callee);

3

£('.colgar').click(function(){

hangup();
B E
Tk
<fscript>

Figura 3.31 Archivo marcacionContactos.html.twig

En la Figura 3.32 se observa la interfaz para la marcacién de usuarios en la interfaz
de los clientes. Aqui se presentan los usuarios que han sido asignados en la etapa
actual, en caso de que un usuario no tenga una extensioén no aparecera en el listado

hasta que se le asigne una.

Soporte Proyecto EPN Tesis
ETAPA
Nembre: Etapa Final
Descripcion: Etapa Final de la Implementacion

Nombre Apellido Departamento Acciones

Eduardo Gallegos Desarrollo Ulamar

Carlos Vaca Ventas Ulamar
Regresar

Figura 3.32 Interfaz Click-to-Call para clientes

3.1.5.9.4 Marcacion por Departamento

Para mostrar esta interfaz se escoge previamente el proyecto vinculado a la

llamada que se va a realizar, en esta se generan botones Click-to-Call que muestra
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todos los departamentos involucrados en la etapa actual para realizar la

comunicacion respectiva.

El funcionamiento es similar a la implementacion anterior de marcacion por
usuarios, se utiliza el mismo archivo Phone_mod. js para realizar las llamadas, pero
en este caso las llamadas a cada departamento seran realizadas al usuario de cada
departamento con mayor prioridad en la asignacion de la etapa. En la Figura 3.33

se observa la interfaz visual para la marcacion a departamentos.

Soporte Proyecto EPN Tesis
ETAPA
Nombre: Etapa Final
Descripcion: Etapa Final de la Implementacion
Departamento Acciones

Desarrollo Liamar
Ventas Liamar

Regresar

Figura 3.33 Marcacion por departamento

3.1.5.10 Implementaciéon Chat de Soporte

El chat de soporte permite que los usuarios sean atendidos por los agentes
asignados a cada departamento, por este motivo para implementar esta
funcionalidad al sistema se debe integrar los usuarios y los departamentos del chat
de soporte en la gestion de usuarios del sistema web, de igual forma se integré el
acceso automatico y el acoplamiento de la interfaz del chat de soporte en la interfaz

del sistema.
3.1.5.10.1 Instalacion Chat de Soporte Open Source
Para la instalacion del Chat de Soporte utilizaremos el software Open Source

Webim, para esto se descarga el programa de la pagina

http://mibew.org/download. A continuacién se extrae el contenido del archivo y
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se copia los archivos extraidos en el directorio publico de
Apache/var/www/html/webim para que sea accesible mediante peticiones HTTP
y se procede con la modificacion del archivo config.php que se encuentra en el
directorio chat/1ibs de la aplicacion y se edita la informacion asociada con la

base de datos webim que se cred anteriormente en la implementacion de MySQL.

Para la creacion de las tablas necesarias se debe ingresar a la URL
http://webim.support.lan/install en donde se desplegaran alertas en caso
de una version PHP no compatible o falta de permisos y cuando estén resueltas se
ejecutaran las consultas a la base de datos para la creacion de las tablas. La Figura

3.34 muestra las tablas creadas por el chat de soporte luego de la instalacion.

4% banid INT 4~ messageid [NT 4% groupid: INT
dtmereated VARC - threadid (NT voemait VARCHA
dtmtilt VARC ikind INT velocalname: VAR
address: /4 agentld |NT vecommonname:
comment: ] tmessage VARCH velocaldescription .
bleckedCount: INT dtmereated VAF vecommondeseript...

tname VARC

7 1d INT 4 aperatorid INT & i INT
locale: VARCHAR(B) ' vclogine VARCHAR.. vekey: VARCHARY...

vekind: VAR
veto VARCHAF
dtmereated VARC
vesubject VARCH

U vepassword VARC wvevalug: VA
velocalename VAR
vecommenname: \/

NahH. veamall VARCHA
tmessage: u\"i-'_‘ dtmlastvisited VAR
refoperator INT istatus: INT

veavatar: VARCHA

chatrevision vejabbermame VA
id INT iperm: INT
inotify: INT :
dtmrestore VARC... userd VARCHAR(..
verestoretoker VA agentName: VARC
agentld [MNT
dtmereated: VARC
16 more columns...
42 id INT

locale: VARCHAR(S)

chatgroupoperator groupid (MT

aroupid: INT vevalue VARCHA..
operatorid [NT

Figura 3.34 Diagrama de Tablas Chat de Soporte
3.1.5.10.2 Integracion Usuarios
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La creacion, edicién o actualizacion de la informacion de los usuarios se debe omitir
del chat de soporte y estas acciones solo quedan permitidas a usuarios con los
permisos adecuados desde la interfaz de la plataforma web de soporte. Para esto
se incorporan las funciones utilizadas por la gestion de usuarios del chat de soporte
en el sistema web de soporte, en la Figura 3.35 se observa el cédigo para la
creacion de un wusuario en el método createAction del controlador
UserController, de esta forma se genera una peticion al formulario de creacion
de usuarios de Webim y se ejecuta cuando se cree un usuario mediante la interfaz
del sistema de soporte. De igual manera se implementd para la edicion y

eliminaciéon de usuarios manteniendo la consistencia de la informacion.

A/Creor usuoric en webim
if{!%entity-»isCliente()) {
fparams = array("action" =: "create", "login" =3
fentity->getUsername(), "password"” =»> Zpassword, "email" =» Sentity->getEmail()):
fquery = http build _guery(Zparams);
fcontextData = array(
"'method® => "POST",
"header' =»> "Connection: closewrin™ .
"Content-Type: application/x-www-form-urlencodedyrin™ .
"Content-Length: " . strien($query) . "\rin",
‘content' =» $query);

fcontext = streom_ceontext _create(array("http' =» ZcontextData));
fresult = Ffile _get _contents(
‘http://webim.support.lanfoperator/egoperator.php’,
false,
Scontext);
$logger = $this-»get( ‘logger');
$logger-»info('El resultado del ingreso para webim es:’
Sresult);

A/Terminade Lo creocidn de usugric en webim
return 3this-»redirect($this->generatelrl('user_show', array('id’
=» Fentity->getId{})))

1

Figura 3.35 Creacion usuario Webmin desde sistema web

Posteriormente se deshabilité las acciones de gestion de usuarios en la interfaz del
chat de soporte para que de esta manera solo se pueda realizar la gestion desde
el sistema integral y evitar la posible creacion de inconsistencias, esto se realiza
mediante la modificacion del cédigo en las vistas, para desactivar la modificaciéon y

permitir unicamente la visualizacion de los usuarios. Como se ilustra en la Figura
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3.36 la edicidon del usuario tiene los cuadros deshabilitados, a pesar de que el

usuario registrado es el administrador denominado admin.

Sopone Departamentos + Proyectos ~ Empresas ~ Llamadas - Mensajes = Sistema~ n Eduardo Gallegos @ ~
¥ Detalles de operadores
Esta pagina muestra los detalles de cada agente, derechos de acceso y edicidn. e
1nicio
General | Foto Grupos Permisos F
Inicio

. Visitantes (sin mend)
Usuario™®

admin [| — Bl nombre de usuaric pusde contener minusculas y subrrallado. Histarico de conversacion

e Estadisticas
Correo Electrénico

|desarro|\o@servihe\p_nel | — Para avisos y recuperar |a passiord.

administracion
Password

| | — Escriba la nueva contrasefia o deje el Posibles mensajes

campe vatio para accesar.

Codigo del Boton
Confirmacion

Agentes
[ |} — confirmar nueva contrasefia.
Grupos
* . .
Nombre Configuraciones
[admin || — Este nombre sers visto por los usuarios de =u sitio.

Region

2 2 e sena
Nombre internacional (Latin) Actualizaciones

[admin [} — Est= nombre sers visto por los visitantes.

Notifications
-> Perfil

Figura 3.36 Edicién de Usuarios Webmin

3.1.5.10.3 Integracion de Departamentos

En el chat de Soporte los departamentos son relacionados con los grupos, pues
cumplen funciones similares agrupando a los usuarios. Para esto se modifico los
meétodos del controlador DepartamentoController que permiten la creacion,

actualizacion y eliminacién de Departamentos.

En la Figura 3.37 se muestra la actualizacién de los departamentos en Webim
desde el método actualizarAction del sistema web, en esta seccién de codigo
se eliminan todas las relaciones que tenga el departamento en la tabla chatgroup
y se procede a crear nuevas relaciones para todos los usuarios que en la interfaz
visual se le asignaron al departamento. Los métodos createAction vy
deleteAction también fueron modificados para agregar la creacién y eliminacion

de departamentos respectivamente.
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T e A Spty 2 = S e Ty
Lizar Departomento y Usuorios Asociados (Inicte) =/

this-»getDoctrine()->getManager( ‘webim' )

L]

fstmt = Seml-rgetConnection()
-»prepare( 'select groupid from chatgroup where vclocalname="'
.Snombre_old.*"");
Zstmt-rexecute();
fresult = Sstmt-»>FetchAll();
foreach (%result as %res){
$groupid = %res['groupid"];
i

Fstmt = Feml-:getConnection()
-»prepare( 'delete from chatgroupoperator where groupid='.%groupid);
fztmt-rexecute();

if(lis_null({%empleados)) {
foreach (%empleados as %empleado) {
femp = %em-rgetRepository('EGSoBundle:User' )->find{%empleado);
fstmt = $eml-rgetConnection()
-»prepare( 'select operatorid from chatoperator where wclogin="'
.Semp-rgetUsername(). """ );
Fstmt-rexecute():
fresult = Sstmt->FfetchAll();
foreach (%result as %res)q{
foperid = %$res['operatorid'];

1

f=tmt = Seml->getConnection()
-»prepare( 'insert into chatgroupoperator (groupid,operatorid)
VALUES ('.%groupid."','.%operid.')}"');
fstmt-rexecutel);

Figura 3.37 Actualizacion departamentos en Webmin

3.1.5.10.4 Integracion de Acceso

Con los usuarios sincronizados entre plataformas, el acceso a las mismas se va a
centralizar en el formulario de acceso del sistema web, permitiendo que el usuario
acceda a la plataforma de soporte web y que sin necesidad de introducir otra vez

las credenciales ingrese al chat de soporte.

El formulario de acceso al chat de soporte de Webmin se eliminé y se aumenté un
enlace en el menu del sistema que crea una nueva sesion de Webmin y mediante
un iframe carga en la parte inferior la consola de administracién del programa, de

tal manera que los usuarios que requieran acceder a la consola de administracion
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del chat deben ingresar en la plataforma de soporte web y si tiene los permisos
necesarios ir al enlace Activar Chat que se encuentra en el Menu como se

presenta en la Figura 3.38.

Sopoﬂe Departamentos » Proyectos - Empresas - Llamadas « Mensajes = Sistema~
Por Proyecto
Perfil Actual Proyectos de admin Por Usuario
Activar Chat
Usuario admin Maostrar 10 v registros Busc

Figura 3.38 Menu para Acceso al Chat de Soporte

3.1.5.11 Implementacién Servicios Web

Para la integracion con la aplicacion moévil se necesita un modulo de servicios web
de tipo REST que se encarga de recibir peticiones de tipo http y devolver respuestas
en JSON o XML. Se implementa sobre Symfony utilizando las funcionalidades de

Doctrine y el complemento FOSRestBundle que se agrego en la instalacion inicial.

Para la creacion de los métodos que van a responder a las solicitudes realizadas
se cred un controlador denominado RestController que extiende de la clase
FOSRestController, esto permite que los métodos que empiecen con get solo
soporten peticiones realizadas por GET, aquellos que empiezan por post solo
soportan peticiones tipo POST, entre otros. En la

Tabla 3.8 se muestran todos los métodos creados y su respectiva funcionalidad.

Tabla 3.8 Funciones REST implementadas

FUNCION METODO DESCRIPCION

Devuelve los chats segun el id del agente y el

getChatsbyidstate GET estado del chat

Devuelve chats que estan asignados al id del

getActivechatsbyid | GET agente o no tienen asignacion

Confirma que el usuario puede acceder a la

getLoginAction GET S
aplicacion

getMessagesbythread |GET Devuelve los mensajes de un chat por el id

postSendMensaje POST Recibe un mensaje y lo afade a la base de datos
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Las rutas son creadas automaticamente como se visualiza en la Figura 3.39 que
muestra las rutas mediante el comando php app/console route:debug, en el
final de cada ruta permite especificar el tipo de formato que puede ser XML o JSON,

para esta implementacion solo se utilizara JSON.

et_chatshyidstate GET HMY HMY rest/chatshyidstates {1id

.{_format}

et_activechatshyid GET AMNY AMY rrestrsactivechatshyids-{i

».{_format?

et}Tlngin GET AMNY AMY rrestsloginss{user.{_for

at

et_messageshythread GET AMNY ANY rests/messageshythreads{

id» . {_format?

ost_login POST AMNY AMY restslogins.{_formatl

ustysend_mensa,je POST AMNY AMY restssends/mensajes.{_fo
LA

Figura 3.39 Rutas para funciones REST

3.1.5.11.1 Seguridad

La seguridad de los servicios web basados en REST se realizé mediante
WSSE(Web Service Security), puesto que a diferencia de las aplicaciones web que
se mantienen autenticadas mediante una variable de sesién en los servicios web
es necesario enviar informacién sobre la autenticacién en cada solicitud. Utilizando
WSSE se envia en la cabecera la informacion de autenticacion que se indica a

continuacion:

- El nombre de usuario.

- Una cadena de caracteres aleatoria denominada nonce.

- Un sello de tiempo de la fecha de creacién.

- Unresumen de la contrasefa creada a partir del nonce, la fecha de creacién

y la contrasena.

En la Figura 3.40 se muestra una captura de una solicitud que lleva en la cabecera

la informacién indicada anteriormente para autenticarse en el sistema web.
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[ Frame 29404: 573 bytes on wire (4584 bits), 573 bytes captured (4584 bits) on interface 0
@ Ethernet II, Src: Apple_06:2b:dl (4c:7c:5F:06:2b:d1), Dst: Tp-LinkT_0c:b7:36 (e8:de:27:0c:b7:36)
# Internet Protocol version 4, Src: 192.168.1.101 (192.168.1.101), Dst: 192.168.1.106 (192.168.1.106)
® Transmission Control Protocol, Src Port: 50622 (50622), Dst Port: BO81 (BOBl), Seq: 689, Ack: 2656, Len: 507
= Hypertext Transfer Protocol
# GET /support/web/app_dev.php/rest/logins/1. jsonTusername=admin HTTP/1.1%rn
Host: 192.168.1.106:8081\r"%n
Accent - ¥ %\ php
X-WSSE: UsernameToken Username= adm1n PasswordD1gest 'Dpocr /HPGTHArLH1g/HLD2sC4iu=", Nonce="NEYwNkUOMDhBMEQ2MZIBR
= P G D Z08PgSUEL ZRA L o
User-. Agent Ap11cac1onfl 4] CFNetwork/711 2.23 parwin/14.0.0%r%\n
AcCcept-Language: es-es\ri\n
Accept-Encoding: gzip, deflate\rin
Connection: keep-alive\r\n
Wrhn
[Full request URI: http://102.168.1.106:8081/support /web/app_dev.php/rest/logins/1.json?username=admin
[HTTP request 3/3]
[Prev request in frame: 28397]
[Response in frame: 294137

Figura 3.40 Captura Wireshark solicitud mediante WSSE

La implementacion de este tipo de autenticacion en Symfony corresponde a crear
un proveedor de autenticacion personalizado que se encargue de verificar que la
informacion enviada en la cabecera de la solicitud es correcta. La configuracion
correspondiente a todas las rutas que solicitaran la informacion de autenticacion
mediante WSSE se realiza en el archivo securtity.yml en la seccion firewalls
como se muestra en la Figura 3.41, aqui se crea uno nuevo denominado
wsse_secured y en el atributo pattern se define la URL base /rest/.*para que

aplique a todas las funciones REST.

firewalls:
Wsse_secured:
pattern: frest/.*
stateless: true
Wsse: true

Figura 3.41 Configuracion WSSE en security.yml

3.1.6 IMPLEMENTACION APLICACION MOVIL

La aplicacion sera implementada para teléfonos moviles iPhone con iOS 7 o
superior, para desarrollar este tipo de aplicaciones solo se lo puede realizar
mediante un equipo Mac instalado el IDE(Integrated Development Enviroment)
Xcode y el simulador de iOS. De igual forma es necesario un iPhone con soporte
para iOS version 7 u 8, en el cual se realizaran pruebas reales de la aplicacion pues
el simulador por si solo no permite realizar pruebas con notificaciones push, para

ejecutar estas pruebas es necesaria la adquisicion de una suscripcién a iOS
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Developer Program en la pagina de Apple. La aplicacion mévil se desarrollo
completamente en lenguaje nativo Objective-C.

Para realizar esta implementacion se contara con los recursos que se muestran en
la Tabla 3.9.

Tabla 3.9 Recursos para desarrollo aplicacion movil

Hardware
Referencia Caracteristicas
Procesador 1.8 Ghz Intel
Macbook Air Core i5, Memoria 4GB,
SSD 128 GB
iPhone 6 iOS 8
Software
Referencia Version
OS X Mavericks 10.9
Xcode 6

Recursos Adicionales
Suscripcién iOS Developer Program

3.1.6.1 Librerias Adicionales

Para facilitar la implementacion de algunas opciones se opt6 por utilizar algunas

librerias adicionales a las provistas por defecto en Objective-C.

3.1.6.1.1 AFNetworking

Es un framework para Objective-C que facilita la interaccion con URLs y la gestién
de comunicaciones con servidores que usan protocolos de internet como HTTP,
HTTPS o FTP. En la aplicacién se utiliza para la gestién de peticiones y respuestas
con la aplicacion web mediante servicios Web. También gestiona la notificacion de

uso de internet en el sistema operativo.
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3.1.6.1.2 JSMessagesViewController

Es una libreria con la implementacién de la interfaz visual para chats mediante
mensajes cortos. Esta soportada para chats grupales, por lo que cuenta con todas

las caracteristicas necesarias para mostrar los mensajes en la aplicacion.

3.1.6.1.3 Parse

Es una libreria provista por el servicio Parse que nos ayuda a interactuar con el
servicio para el envio y recepcion de notificaciones push, ademas con la gestion de

datos almacenados en la plataforma Parse.

3.1.6.1.4 CocoaWSSE

Esta libreria facilita la creacién de cabeceras de autenticacion para WSSE, que

seran utilizadas para comunicarse con las funciones REST del sistema.

3.1.6.2 Interfaz de Usuario

Para construir la interfaz de usuario Xcode provee la herramienta Interface Builder
que permite hacerlo de manera visual y con gran facilidad. La aplicacion consta de

las siguientes interfaces:
- Acceso
- Listado de Chats

- Mensajes

En la Figura 3.42 se muestra la interaccion entre las interfaces de usuario.
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Listado

Prototype Cells
Tie

View Controller - Login

Navigation Controller List View Controller - Listado

Figura 3.42 Diagrama de Interaccién Aplicacion Movil

3.1.6.2.1 Acceso

Esta pantalla permite el acceso a la aplicacién mediante el ingreso del nombre de
usuario y la contrasefa. Esta informacion es utilizada para crear la cabecera
necesaria en la autenticacion WSSE. El servidor verifica que los datos en la
cabecera sean correctos y la funcion llamada loginAction confirmar que el
usuario que esta accediendo corresponde a un usuario administrador y no a un
cliente, permitiendo el ingreso y almacenando las variables del nombre de usuario,
la contrasena cifrada y el salt en variables de usuario y en los appDelegate, de
igual forma se registra en la base de datos de Parse el usuario asociado al movil
actual para enviar las notificaciones push correspondientes. En la Figura 3.43 se

muestra el proceso principal de autenticacién en la aplicacion movil.
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N5SString #=url = [[N55tring alloc] initWithFormat:@"http://192.168.1.186:8881/5upport/web/app_dev.php/rest/
logins/1. json?username=%@", [self.txtUsername text]];

NSMutableURLRequest* req = [NSMutableURLRequest requestWithURL: [NSURL URLWithString:urll];
[req setValue: [CocoaWSSE headerWithUsername: [self.txtlsername text] password:hashedString]
forHTTPHeaderField: @' X-WSSE"];

[NSURLConnection sendAsynchronousRequest:req queue: [NSOperationQueue mainQueue] completionHandler:®
(NSURLResponse *res, MNSData sdata, NSError serr) {

NSHTTPURLRespanse =response = (NSHTTPURLResponse =#) res;
MSLog(@"response status code: %1ld“, (long)[response statusCode]);

NSLog(@"Response code: %ld", (long)[response statusCode]);
if ([response statusCode] ==2080 && [response statusCode] = 388)

NSString =responseData = [[NSString alloc] initWithData:data encoding:NSUTF8StringEncoding];
NSLog({@"Response === %@", responseData);

NSError serror = nil;

NSDictionary *jsonData = [NSJSOMSerialization JSOMObjectWithData:data options:
N5JSONReadingMutableContainers error:&error];

NSLog{@"%@" , jsonData) ;

success = [jsonDatal@"success"] integerValue];

iden = jsonDatal@"id"];

iffsuccess == 1)

AppDelegate #delegate = [UIApplication sharedApplication].delegate;
delegate.hashed = hashedString;
NSLog(@"Login SUCCESS");

[ [NSUserDefaults standardUserDefaults] setDbject:self.txtUsername.text forKey:@"userID"];
[ [NSUserDefaults standardUserDefaults] setObject:iden forKey:@"'id"];

[ [NSUserDefaults standardUserDefaults] setDbject:hashedString forKey:@"hashedString"l;

[ [NSUserDefaults standardUserDefaults] setObject:@"true forKey:&"logged"];

[ [NSUserDefaults standardUserDefaults] synchronize];

PFInstallation *installation = [PFInstallation currentInstallation];
[installation setObject:self.txtUsername.text farKey:@"usuario"]:|
[installation saveInBackground];

Figura 3.43 Cddigo para autenticacion de usuarios

3.1.6.2.2 Listado de Chats

La lista de chats se muestra en funcién del usuario que ingreso a la aplicacion. Con
la informacion del usuario la aplicacién hace una peticion al servidor en busca de
todos los chats que se encuentran activos en espera de un agente o asociados al
usuario actual. Esta solicitud es enviada al servidor cuando la pantalla es cargada,
por tal motivo en caso de que el usuario cierre la aplicacion sin salir de su usuario,
al momento de ejecutar nuevamente la aplicacion se cargaran los chats
actualizados. En la Figura 3.44 se muestra la carga de los chats en el tableView

que es el contenedor principal de la interfaz del listado de chats.
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NS5tring #*user = [[NSUserDefaults standardUserDefaults] objectForKey:@"userID"];
NSString xhashedString = [[NSUserDefaults standardUserDefaults] objectForKey:@"'hashedString"];
NSURL #url = [NSURL URLWithString: [NSString stringWithFormat: @'http://192.168.1.106:8081/Support/web/app_dev.php/rest/

messagesbythreads/%@. json™, idenl];

MSMutableURLRequest =request = [NSMutableURLRequest requestWithURL:url];
[request setValue: [CocoaWSSE headerWithUsername:user password:hashedString] forHTTPHeaderField:@"X-WSSE™];

AFHTTPRequestOperation *operation = [[AFHTTPReguestOperation alloc] initWithRequest:reguest];
operation.responseSerializer = [AFJS0MResponseSerializer serializer];
[operation setCempletionBlockWithSuccess:*~(AFHTTPRequestOperation =operation, id responseObject)

self.mensajes = [responseObject objectForKey:@"result™];
MSS5tring *ident = [[NSUserDefaults standardUserDefaults] objectForKey:@"id"];
MNSString *iden = [[NSString alloc] initWithFormat:@"s@", ident];
MNSMutableArray =mensajesTemp = [[NSMutableArray alloc] initWithCapacity:self.mensajes.count];
for(id msg in self.mensajes){

NSLog(@"sg",msqg) ;

if([msgl@"agentId"] isEqualToString:@"1"]1}{

NSLog(&"a:%@!=%@b:",msg [@" agentId"], iden);

p
if([@'1" isEqualToString:iden]){
MSLog(@"b:%2!=%Fa:",msg [@" agentId"], iden);

if([msgl@"ikind"] isEqualToString:@"2"] && [msg[@"agentId"] isEqualToString:iden]){
JSMessage =aux = [[JSMessage alloc] initWithText:msg[@'tmessage"] sender:kSubtitleMe date: [NSDate datell;
[mensajesTemp addObject:aux];
NSLog(@"s@",@"1");

}else if ([msgl@"ikind"] isEqualToString:@'2"] && ! [msgl@"agentId"] isEqualToString:iden]){

JSMescage *aux = [[ISMessage alloc] initWithText:msg[@'tmessage"] sender:kSubtitleAgente date: [NSDate date]];
[mensajesTemp addObject:aux];
NSLogla s, @ 2"} ;
}else if {[msgl@"ikind"] isEqualToString:@'1"]13{
JSMessage #*aux = [[JSMessage alloc] initWithText:msg[@'tmessage"] sender:kSubtitleCliente date: [NSDate date]l

[mensajesTemp addObject:aux];
NSLogl@"sg",@"3");
}else{
JSMessage #aux = [[JSMessage alloc] initWithText:msg[@"tmessage"] sender:kSubtitleInfo date: [NSDate date]l;
[mensajesTemp addObject:aux];
NSLog(@"sg",@"4");
g

}

self.messages = mensajesTemp;

[self.tableView reloadDatal;

[self scrollToBottomAnimated:NO] ;|
}failure:~(AFHTTPReguestOperation xoperation, MSError *error){

MSLog(@"Request Failed: %2, %@", error, error.userInfo);

*1;

Figura 3.44 Cddigo carga de chats en el tableView

3.1.6.2.3 Mensajes

La interfaz de mensajes permite interactuar con el cliente asociado al chat que se
haya seleccionado en el listado de Chats. Para esta interfaz se integro
JSMessagesViewController, que se encarga de mostrar los mensaje en burbujas
asociadas cada una a un avatar especificd que representa el usuario que generé
ese mensaje como se visualiza en la Figura 3.45, se crearon 4 tipos de avatar
correspondientes a usuario cliente, otro agente, usuario actual y avisos del chat con
el objetivo de diferenciar los diferentes actores de los mensajes que se muestra en

la interfaz de Webim.
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seeco Movistar 3G 8:43 7 38% W 4

( Listado avaldez

El visitante se traslado a

Figura 3.45 Interfaz de Mensajes

En la zona inferior como se observa en la Figura 3.45 se muestra un recuadro que
al presionarlo mostrara el teclado virtual, permitiendo escribir un mensaje para ser
enviado. Al presionar el boton Send, el mensaje sera enviado mediante POST a la
funcién de REST postSendMensaje que se encargara de incluirlo en la base de

datos para que el cliente sea notificado.

3.1.6.3 Notificaciones Push

La implementacién de notificaciones push se va a utilizar el servicio ofrecido por
Parse que es un servicio gratuito que nos brinda una base de datos en la nube con
un limite de 30 peticiones por segundo, 20 GB de capacidad y el envio ilimitado de
notificaciones push hasta para 1 millén de dispositivos. El uso de este servicio
facilita en gran medida la implementacion de las notificaciones, ya que caso
contrario seria necesario crear un servidor de notificaciones propio que permita

gestionar los moviles activos y el envio de notificaciones a cada uno de ellos.
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Para utilizar Parse para el envio de notificaciones push es necesario crear una
aplicacién en el servicio y adjuntarle los certificados creados en Apple, con esto el
servicio Parse nos entregara un identificador de la aplicacion creada, una llave para
el API REST y una llave maestra que seran utilizadas para inicializar la instancia de

la clase ParseClient y comunicarse con el servicio.

3.1.6.3.1 Envio de notificaciones push

El envio de notificaciones en el sistema se lo va a generar cuando se ha enviado
un nuevo mensaje por parte del cliente o cuando el cliente ha empezado una
conversacion. Para crear estas notificaciones Parse tiene un SDK de PHP que se
integré al codigo de Webmin, como se observa en la Figura 3.46 se agrego en el
archivo client. php el codigo de envio de una notificacion push a todos los moéviles
que se encuentren registrados con un usuario, en el momento que el cliente ha

creado una nueva ventana de conversacion.

f%data = array("alert” => "Nuevo Chat Iniciado™);
fquery = Parselnstallation::gquery();
fquery->*notEqualTo("usuario™, "");
ParsePush: :send(array(

"where" => %query,

"data" =» Fdata
1)

header("Location: %mibewroot/client
.php?thread=%threadid&token=%token&level=%1evel™. (Schatstyle ?
"&style=%chatstyle™ : ""));

Figura 3.46 Envio Notificacion push nuevo chat

En la Figura 3.47 se visualiza el cédigo insertado en el archivo thread.php de
Webmin, que envia una notificacion push cuando el cliente ha enviado un mensaje,
el codigo envia una notificacion al usuario agente que se encuentre operando la
conversacion y en caso de no existir alguno se envia a todos los usuarios que se
encuentren activos en la aplicacion mévil. También junto con el mensaje de la
notificacion se envia informacién como el threadid que corresponde al
identificador del chat, para que en la recepcion de la notificacion se cargue la vista

de mensajes de esa conversacion.
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$postedid = post_message_(%threadid,$kind, $message,$link,$from,null,$isuser 2 null
: %operator['operatorid'] );
if($kind == Skind_user){
if{!is_null(%thread['agentName'])) {
Zdata = array("alert"™ =» $thread[ 'userName']
"threadid"” =» $threadid,
‘title' => "Nuevo Mensaje",
"titulo” =» $thread['userName'],
‘agentName' =» $thread['agentName'],
'p' =» "ok'

. Imessage,

¥
fguery = ParseInstallation::query();
Squery-requalTol™usuario”, $thread['agentName']):
ParsePush: :send{array(
"where" => $query,
"data" =» %data
11
}elseq]
%data = array("alert"™ =» "Usuaric esperando respuesta");
%fguery = Parselnstallation::guery();
Squery-»notEqualTo("usuario™, "");
ParsePush: :send({array(
"where” =» $query,
"data" =» %data
1)

Figura 3.47 Envio notificaciones push nuevo mensaje

3.1.6.3.2 Recepcion notificaciones push

La recepcion de las notificaciones se realiza en la aplicacién movil, en donde
existen dos circunstancias la primera que la aplicacion sea abierta mediante la
notificacion y la segunda que la notificacion sea recibida cuando la aplicacion este
en ejecucion. En el primer caso la informacién se recibe en el método
didFinishLaunchigWithOptions de la clase appDelegate como se muestra en
la Figura 3.48 y le indica a la aplicacion mévil que debe cargar el chat asociado al

mensaje nuevo.

— (BOOL)application: (ULApplication =)application didFinishLaunchingWithOptions:(NSDictionary =)launchOptions
{

[ [AFNetworkActivityIndicatorManager sharedManager] setEnabled:YES]:

NSDictionary snotificationPayload = launchOptions[UIApplicationLaunchOptionsRemoteNotificationkey]:

if ([[notificationPayload objectForKey:@"p"] isEqualToString:@"ok"]){
ChatViewController *chatViewController =
(ChatViewControllers) [[ChatViewController allec] init];
chatViewController.informacion = [[N3Dictionary alloc] initWithObjectsAndKeys: [notificationPayload
objectForKey:@"titulo"], @'titule", [notificationPayload objectForKey:@"threadid"] , @"id", [notificationPayload
objectForKey:@"agentName"], &"agentname", nill;
[{UINavigationController *)self.window.rootViewController pushViewController:chatViewController animated:YES];

Figura 3.48 Recepcion notificacion push 1
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En el segundo <caso la informacibn se recibe en el método
didReceiveRemoteNotification de la clase appDelegate como se muestra en
la Figura 3.49 y de igual forma que el anterior le indica a la aplicacion moévil que

debe cargar el chat asociado al mensaje recibido.

- {void)application:(UIApplication =)application didReceiveRemoteNotification: (NSDictionary *)userInfo{

if ([[userInfo objectForKey:@"p"] isEqualToString:@"ok"]){
ChatViewController schatViewController =
{ChatViewController=) [[ChatViewController alloc] initl;
chatViewController. informacion = [[NSDictionary alloc] initWithObjectsAndKeys: [userInfo objectForKey:@" titule"],
@' titulo”, [userInfo objectForKey:@"threadid”] , @"id", [userInfo objectForKey:@"agenthame"], @"agentname", nill;
[{UINavigationController =)self.window.rootViewController pushViewController:chatViewController animated:YES];

Figura 3.49 Recepcion notificacion push 2
3.1.7 CONFIGURACION CENTRAL TELEFONICA

3.1.7.1 Extensiones

Cada usuario de la aplicacion para poder realizar llamadas y recibirlas debe tener
una extension con la cual se registrara en el webphone automaticamente en el
sistema web. Las extensiones no necesitan una configuracion diferente al resto de
extensiones y seran configuradas manualmente en la central telefénica segun los
usuarios creados en el sistema web. El registro SIP de la extension con la central
telefénica se lo puede realizar desde varias instancias al mismo tiempo, por este
motivo el usuario puede estar registrado con la plataforma y con el teléfono IP fisico
sin ningun problema. En la Figura 3.50 se muestra la interfaz para la creacion de

extensiones en la central telefénica utilizada en la implementacion.

Create New Accounts

Accounts are numbers that vou can call on the PBX. Please select the account type that you would like to create.

Tip: You may enter more than one name. If you use a space between the names, the PBX will set up several accounts for yof
the names, you will set up one account with different alias names. For example, "123/theo 124/fred” will set up two account]
and theo and the second with the names 124 and fred.

Account Type: | Extension v
Dial Plan: Domain Default v
Plug and Play: Manual v
Number First Name Last Name SIP Pass. Web Pass. PIN Email
1 1001 |Soporte Desarrollo I I
: :

4

| | !

: | | |
| | [

| !

Figura 3.50 Interfaz Creacion Extensiones en la Central Telefonica



3.1.7.2 Troncales

Para fines de la implementacion del prototipo se utilizara un Gateway FXO que
permita comunicarse con una base celular y realizar llamadas a la Telefonia Publica
a través de la misma. Por este motivo se cre6 una troncal denominada PSTN

Gateway y se la configurd con la informacion del Gateway como se observa en la

Figura 3.51.

Edit Trunk PSTN Gateway

Qutbound Proxy:

CO Lines:

Permissions to monitor this account:

(192.168.1.200

MName: lF’STN Gateway [E]
Type: SIP Gateway r

Direction | Inbound and outbound ¥ |
Account:

Domain: (192.168.1.200

Username: 11478

Password: I ®
Password (repeat): I ..........

Figura 3.51 Configuracién Troncal

3.1.7.3 Planes de Marcado

Los planes de marcado permiten a los administradores definir la ruta que tomaran
las llamadas cuando sean realizadas desde una extension segun el numero
marcado. Los planes de marcado que se agregaron a la central telefénica segun el

disefio del capitulo anterior son los siguientes:
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3.1.7.3.1 Plan Webphone

Permite a los usuarios utilizar la plataforma para hacer llamadas entre usuarios y
extensiones de la central telefénica pero no permite realizar llamadas a numeros

externos. Este plan es creado para los usuarios clientes.

Edit Dial Plan Webphone

Quick Usage: Use simple patterns for matching the input (for example, "9*" or "911"), and just leave the replacement empty. Please see th|
more information on how te use the advanced features of the dial plan.

Name: I\Nebphone E

Global: yes ® no

Pref Trunk Pattern Replacement
100 Unassigned v

Save

Figura 3.52 Plan de Marcado Webphone

Como se muestra en la Figura 3.52 para no permitir lamadas a niUmeros externos

no se debe crear ninguna ruta y de esta manera solo se permitiran llamadas a

extensiones.
3.1.7.3.2 Plan Nacional

El plan de marcado debe permitir lamadas a numeros convencionales locales y
nacionales. No tiene permiso para llamadas internacionales o celulares. Este plan

es creado para usuarios que realizan soporte y necesitan comunicarse con los
clientes.

Edit Dial Plan Nacional

Quick Usage: Use simple patterns for matching the input (for example, "9%" or "911"), and just leave the replacement empty. Please see thy
more information on how to use the advanced features of the dial plan.

Name: m

Global: yes ® no

Pref Trunk Pattern ) Replacement
100 Unassigned v

100 PSTN Gateway v ~(0[3.4,5.6,7][0-9]).@"

200 PSTN Gateway v “(2.3.4,56][0-9]).@"

| Save |

Figura 3.53 Plan de Marcado Nacional
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Como se muestra en la Figura 3.53 se cre6 dos rutas por la troncal PSTN Gateway

correspondientes a numeros locales y numeros nacionales.
Los patrones utilizados son los siguientes:

Locales: ([2,3,4,5,6][0-9]).@"
Nacional: ~(0[3,4,5,6,7][0-9]*).@"

3.1.7.3.3 Plan Celular

Este plan debe permitir similares opciones al plan Nacional pero se le adicionara
una ruta correspondiente a llamadas a numeros celulares. Sera creado para

usuarios de soporte que segun el administrador de la plataforma crea conveniente
la activacion de llamadas a celulares.

Edit Dial Plan Celular

Quick Usage: Use simple patterns for matching the input (for example, "9*" or "911"), and just leave the replacement empty. Please s¢
meore information on how to use the advanced features of the dial plan.

Name: ECe\uIar G

Global: yes ® no

Pref Trunk Pattern Replacement
100 Unassigned v

100 PSTN Gateway + [*(0970-91.@*

1100 PSTN Gateway ¥ ~(0[3.4,5.6.7][0-9]").@"

100 PSTN Gateway ¥ "[2.3.458]09) @

| Save

Figura 3.54 Plan de Marcado Celular

Como se indica en la Figura 3.54 se cred 3 rutas para los diferentes numeros de
destino.

Los patrones utilizados son los siguientes:
Locales: /([2,3,4,5,6][0-9]").@*

Nacional: #(0[3,4,5,6,7][0-9]").@"
Celular: A(09[0-9]").@*
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3.1.7.3.4 Plan Internacional

Este plan tiene permisos similares al plan de marcado Celular pero
adicionalmente permite llamadas a destinos internacionales. Este plan sera

asignado a los usuarios de soporte que lo requieran.

Edit Dial Plan Internacional
Quick Usage: Use simple patterns for matching the input (for example, "9%" or "92117), and just leave the replacement empty. Please see}
meore information on how to use the advanced features of the dial plan.
Mame: /Intemacional B
Global: yes '® ng
Pref Trunk Pattern Replacement
100 Unassigned A
100 PSTN Gateway ¥ ~[2.3.456][0-9]) @"
100 'PSTN Gateway v ~(0[3.4,5,6.7][0-9]')@"
100 PSTN Gateway ¥ ~09[0-9]".@"
100 PSTN Gateway v ~(00[1-9]*).@*
| Save

Figura 3.55 Plan de Marcado Internacional

En la Figura 3.55 se puede observar que para este plan se crearon 4 rutas por la
troncal PSTN Gateway.

Los patrones utilizados son los siguientes:
Locales: *([2,3,4,5,6][0-9]").@"
Nacional: #(0[3,4,5,6,7][0-9]").@"

Celular: A(09[0-9]").@*
Internacional:*(00[1-9]*).@*

3.2 MANUAL DEL USUARIO

El manual de usuario esta realizado especificamente para el sistema web integral,

en donde se puede ver informacion sobre los siguientes médulos:

- Usuarios y Roles

- Departamentos
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- Proyectos
- Llamadas
- Chat

- Cliente

- Aplicacion Movil

Este manual se encuentra en el Anexo B.

3.3 PRUEBAS

Las pruebas se realizaran en el entorno utilizado para la implementacion, de esta
forma se podra determinar la carga que requiere el sistema para dimensionar los
recursos que garanticen el correcto funcionamiento segun las especificaciones del

prototipo.

3.3.1 PRUEBAS FLASHPHONER WEBCALL SERVER

Con la consideracién de que el prototipo debe dimensionarse para un total de 15
usuarios de soporte de ventas y técnico mas los usuarios clientes, el escenario mas
critico corresponde a 15 llamadas concurrentes, pues significaria todos los usuarios
de soporte estarian ocupados, por este motivo en las pruebas se tomara en cuenta
escenarios alrededor del valor critico para evaluar su funcionamiento. Los

escenarios que se utilizaran en las pruebas son los siguientes:

- 10 llamadas concurrentes
- 20 llamadas concurrentes

- 30 llamadas concurrentes

La Figura 3.56 corresponde a una captura del registro de la central telefénica de 10

llamadas concurrentes realizadas con su respectiva hora.
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Master

Boxl P

L e [y

General Lodfile Call Log [£15

Currently Active Calls

Start From To State Action
2015/03/25 22:10:22 1003 1018 connected x
2015/03/25 22:10:40 1005 1004 connected x
2015/03/25 22:10:46 1019 1006 connected x
2015/03/25 22:10:47 1007 1008 connected x
2015/03/25 22:10:49 1015 1010 connected x
2015/03/25 22:10:51 1013 1012 connected x
2015/03/25 22:10:51 1011 1014 connected x
2015/03/25 22:10:54 1017 1016 connected x
2015/03/25 22:11:13 1009 Soporte Desarrollo (1001) connected x
2015/03/25 22:11:13 1002 1020 connected x

Figura 3.56 Captura 10 llamadas central telefonica

La Figura 3.57 muestra un grafico que relaciona el consumo de procesador y el
tiempo. Se puede observar que desde las 21:30 hasta las 22:20 se tiene un
consumo cercano a 11%, esto corresponde al consumo registrado cuando existen

10 llamadas simultaneas.

1007%% 1

B0

60

4%

21:30 2145 22:00 2415
[ CPU usage [ GC activity

Figura 3.57 Consumo CPU 10 llamadas

En la Figura 3.58 se indica el consumo de memoria y se puede observar que en el
lapso de tiempo cuando se realizaron las 10 llamadas concurrentes el consumo de

memoria promedio aproximado corresponde a 90 MB.



500 ME 4

3315
[ Heap size [ Used heap

Figura 3.58 Consumo Memoria 10 llamadas
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En la Figura 3.59 se visualiza una captura de la central telefénica con 20 llamadas

concurrentes y se indica la hora en que las llamadas son realizadas.

CENTRALES

General Logfile Call Log ({15

Currently Active Calls

Start

2015/03/25 22:37:21
2015/03/25 22:38:00
2015/03/25 22:38:01
2015/03/25 22:38:05
2015/03/25 22:38:06
2015/03/25 22:38:07
2015/03/25 22:38:09
2015/03/25 22:38:10
2015/03/25 22:38:17
2015/03/25 22:38:21
2015/03/25 22:38:22
2015/03/25 22:38:26
2015/03/25 22:38:26
2015/03/25 22:38:27
2015/03/25 22:38:31
2015/03/25 22:38:32
2015/03/25 22:38:33
2015/03/25 22:38:34
2015/03/25 22:38:34
2015/03/25 22:38:39

gy Moster

From
1009
1029
1002
1027
1003
1007
1005
1023
1037
1017
1011
1015
1021
1033
1039
1019
1031
1013
1025
1035

To
1008
1020
1022
1004
1024
1026
1028
1006
1008
Soporte Desarrollo (1001)
1010
1012
1014
1018
1030
1016
1032
1034
1036
1034

State

connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected

P30 9. 0.9 9.9 9999899999594 E
z
E

Figura 3.59 Captura 20 llamadas central telefénica

La Figura 3.60 presenta un grafico relacionando el consumo de procesador y el

tiempo. Se puede observar que desde las 22:20 hasta las 22:45 cuando existen 20

llamadas concurrentes, se tiene un consumo aproximado de 15%.
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2230
O CPU usage [ GC activity

Figura 3.60 Consumo CPU 20 llamadas
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En la Figura 3.61 se presenta el consumo de memoria evaluado en el lapso de

tiempo cuando se realizaron 20 llamadas concurrentes, mostrando un consumo de

memoria promedio aproximado de 200 MB.

50D ME+

22:15

2230
[ Heap size [ Used heap

Figura 3.61 Consumo memoria 20 llamadas

En la Figura 3.62 se indica la captura del monitoreo de la central telefonica cuando

existen 30 llamadas concurrentes.
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General Logfile Call Log [E£15

Currently Active Calls

Start

2015/03/25 23:09:35
2015/03/25 23:10:01
2015/03/25 23:10:02
2015/03/25 23:10:05
2015/03/25 23:10:06
2015/03/25 23:10:06
2015/03/25 23:10:08
2015/03/25 23:10:08
2015/03/25 23:10:09
2015/03/25 23:10:09
2015/03/25 23:10:11
2015/03/25 23:10:12
2015/03/25 23:10:12
2015/03/25 23:10:15
2015/03/25 23:10:16
2015/03/25 23:10:16
2015/03/25 23:10:19
2015/03/25 23:10:20
2015/03/25 23:10:21
2015/03/25 23:10:25
2015/03/25 23:10:26
2015/03/25 23:10:27
2015/03/25 23:10:27
2015/03/25 23:10:28
2015/03/25 23:10:29
2015/03/25 23:10:30
2015/03/25 23:10:36
2015/03/25 23:10:40
2015/03/25 23:10:44
2015/03/25 23:10:46

From
1002
1027
1039
1043
1037
1025
1021
1041
1031
1029
1023
1053
1033
1035
1055
1057
1059
1003
1045
1049
1013
1051
1011
1015
1005
1017
1007
1019
1047
1009

To
1006
1010
1022
1024
1026
1028
1030
1032
1036
1034
1038
1040
1042
1044
1048
1046
Soporte Desarrollo (1001)
1004
1008
1012
1014
1016
1020
1050
1058
1016
1052
1018
1054
1056

State

connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected
connected

&
n
=1
o
=

P393 9.9.0.9.9.9.9.9595959595909098994

Setinas Accouns Trunks Dia-pians R i |

Figura 3.62 Captura 30 llamadas central telefonica

La Figura 3.63 presenta la relacidon entre el consumo de procesador y el tiempo.

Se observa que desde las 23:10 hasta las 23:17 cuando se registran 30 llamadas

concurrentes, se tiene un consumo aproximado de 21%.

100%

B0% +

&l

4% 1

20% +

0%

23:05

23:10

2315

O CPU usage [ GC activity

Figura 3.63 Consumo CPU 30 llamadas

El consumo de memoria promedio cuando existen 30 llamadas concurrentes

corresponde aproximadamente a 300 MB como se indica en la Figura 3.64.
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33:10

1315
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Figura 3.64 Consumo memoria 30 llamadas

En la Tabla 3.10 se muestra el resumen de las pruebas realizadas al servidor.

Tabla 3.10 Resumen pruebas Web Call Server

Llamadas Concurrentes

Consumo Memoria

Consumo Procesador

10 90 MB 11%
20 200 MB 15%
30 300 MB 21%

3.3.2 PRUEBAS SERVIDOR WEB
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Las pruebas del servidor web se realizaron mediante el servicio ofrecido por Load

Impact, que permite realizar pruebas de carga a sistemas web. El servicio es

ofrecido gratuitamente con un limite maximo de 100 clientes virtuales, 5 minutos

por prueba y 5 pruebas al mes.

Para la prueba se ha utilizado las condiciones mostradas en la Figura 3.65, en esta

se presenta que las cargas de clientes virtuales iran aumentando progresivamente

cada minuto en el siguiente orden 10, 30, 50, 80 y 100.
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Traffic simulation - Advanced settings

Multi-step ramping

Max VUs Duration (mins) 100
10 1
30 1 )|
50 1 Ty 50
80 1 Ty
100 1 Ty

Add step 20 40

Figura 3.65 Configuracion simulacion de trafico

Cada prueba ejecuta llamadas a 4 paginas cada una que involucran las siguientes

acciones:

- Acceso al sistema
- Verificacion de informacion
- Perfil del usuario

- Mostrar listado de departamentos

En la Figura 3.66 se observan las estadisticas generales de la prueba de carga.

General stats

100 3.32 MB/s 558 114.91 MB 2989 regs 10 regs/s

ACTIVE VUS BANDWIDTH USAGE ACTIVE TCP CONNECTIONS DATA RECEIVED REQUESTS MADE REQUEST RATE

Figura 3.66 Estadisticas de prueba de carga

La Figura 3.67 muestra una grafica con los datos recopilados de la prueba
correspondiente a los clientes virtuales conectados, los tiempos de carga promedio

segun la cantidad de clientes y la cantidad de fallos ocurridos.
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Figura 3.67 Grafica de resultados prueba de carga

De la Figura 3.67 se concluye que el sistema web opera con normalidad hasta 54

clientes virtuales concurrentes, luego de esto el sistema empieza a generar fallas.

3.3.3 ANALISIS WEBSOCKETS

En la Figura 3.68 se observa la captura de la comunicaciéon por Websockets
mediante la herramienta para desarrolladores de Google Chrome, en el recuadro
rojo se muestra la URL de la peticion correspondiente aws://192.168.1.11:8080
que es la direccion del servicio de Websockets del Flashphoner Web Call Server,
esto se realiza con el objetivo de mantener un canal de comunicaciones para

intercambiar los mensajes de sefalizaciéon de las llamadas.

En el recuadro azul de la Figura 3.68 se indican algunos de los mensajes
intercambiados y se tiene seleccionado un mensaje correspondiente a una
notificacion de llamada entrante que como se puede observar esta en formato
JSON"y tiene toda la informacion correspondiente a la llamada, de esta manera

se realiza el intercambio de informacion entre el servidor y el cliente.

"JSON Javascript Object Notation — Formato ligero para intercambio de datos
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Figura 3.68 Captura Google Chrome Websockets

La Figura 3.69 muestra los paquetes del protocolo Websockets capturados
mediante Wireshark, donde se puede comprobar la recepcion del paquete con la

informacion de la notificacion de la llamada entrante.

MNe. Time Source Destination Protocol Length Info A
819 628.163644000 192.168.1.11 192.168.1.106 wWebSocket B4 websocket Text [FIN]
820 628.164310000 192.168.1.106 192.168.1.11 websocket 78 websocket Text [FIN] [MAsSK
821 628.165316000 192.168.1.106 192.168.1.11 websocket 78 websocket Text [FIN] [MASK
826 629.239953000 5 Pl 4 ik websocket 569 webSocket
R32 A20.2642732000 197 _1aAR.1.11 102.168.1.104 wehsncket 101 wehsocket Text TETNI] ¥
>

Ethernet II, Src: Vvmware_cl:ca:d0 (00:0c:29:cl:ca:d0), Dst: Tp-LinkT_0Oc:b7:36 (e8:de:27:0c:b7:36)

Internet Protocol version 4, src: 192.168.1.11 (192.168.1.11), Dst: 192.168.1.106 (192.168.1.106)
Transmission Control Protocol, Src Port: 8080 (BOB0), Dst Port: 23686 (23686), Seq: 1072, Ack: 1038, Len: 515
= websocket

Tiaa iwwnan = EINE TN

.000 .... = Reserved: 0x00
0001 = opcode: Text (1)

0 = Mask: False

.111 1110 = Payload length: 126 Extended Payload Length (16 bits)
extended Payload length (16 bits): 511
= Payload
Text [truncated]: {"message”:"notifyIncomingcall”,"data":[{"callrd”:"4d&far42@pbx"," "incoming”:true," "status

Figura 3.69 Captura Wireshark Websockets

En el paquete seleccionado en la Figura 3.69 se puede observar en detalle los

diferentes campos del paquete que se analizaran en la Tabla 3.11.
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Tabla 3.11 Campos paquete Websocket

Campo - Valor Extension Descripcion

Indica que es el fragmento final de un mensaje, en
este caso Verdadero o 1

Deben estar en cero, para uso de extensiones al

Fin: True 1 bit

Reserved: 0x00 3 bits
protocolo.
Opcode: Text(1) 4 bits Define la interpretacion de los datos, en este caso
Texto
Mask: False 1 bit Identifica si los datos van enmascarados o no, en
este casoen Falsoo 0
Longitud de la carga util, si es 126 o 127 existe
Payload Length 7 bits una extension de la longitud de la carga util. En

126 este caso 126 los siguientes 2 bytes representan
la longitud de la carga util.
Extended Payload 16 bits Extension de la longitud de la carga util, en este
Length: 511 caso 511 bits son de carga
. Carga util, en este caso notificacion en formato
L SIS JSON de una llamada entrante.

3.3.4 ANALISIS WEBRTC

Como se muestra en la Figura 3.70, los protocolos que utiliza WebRTC para su

comunicacion son los siguientes:

- Interactive Connectivity Establishment (ICE) / Session Traversal Utilities for
NAT (STUN)

- Datagram Transport Layer Security (DTLS)

- Secure Real-Time Transport Protocol (SRTP)

WebRTC Client WCS Server

ICE / STUN ———————p!

l—————ICE / STUN SUC(85S =t
DTLS Handshakes s

{@———— DTLS Handshakes

SRTP

Figura 3.70 Modelo comunicacion WebRTC[22]
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El establecimiento de conexiones en WebRTC se efectua con el protocolo ICE, que
se encarga de establecer un tunel entre los clientes, para este caso utiliza el
protocolo STUN que permite identificar la IP y puerto de cada uno. El cliente envia
peticiones STUN al Web Call Server y este responde confirmando que la

comunicacion se realizo satisfactoriamente.

Como se presenta en la Figura 3.71 se han capturado los paquetes STUN en
Wireshark que muestran peticiones de confirmacion para la comunicacion mediante
la IP y puerto de un usuario y la misma es respondida con la comprobacién de la
comunicacion. Este proceso se realiza para encontrar la ruta de conexion entre

clientes.

File Edit View Go Capture Analyze Statistics Telephony Tools Intemals Help
OO AMI BEEXE| AesdTE QaQaf @#EB% 8
Filter: | stun v | Expression..  Clear Apply Save  http header
Mo. Time Source Destination Protocol Length Info
260 8.326740 192.168.1.141 182.168.1.11 STUN 146 Binding Request user: ah5Seu:9zresI2mMgcvhISY0
261 8.327155 192.168.1.11 192.168.1.141 STUN 150 Binding Success Response XOR-MAPPED-ADDRESS: 192.168.1.141:55265 user:
263 8.346323 192.168.1.11 192.168.1.141 STUN 158 Binding Request user: 9zResJ2MgcvhI5YO:ah5eu
265 8.347764 192.168.1.141 192.168.1.11 STUN 106 Binding Success Response XOR-MAPPED-ADDRESS: 192.168.1.11:31290
271 8.366283 192.168.1.11 192.168.1.141 STUN 86 Binding Indication
274 8.375524 192.168.1.141 192.168.1.11 STUN 146[BTnding Request uUser: ah5eu:0zResJZMgCVhIGY0
275 8.375745 192.168.1.11 192.168.1.141 STUN 150§8inding success Response XOR-MAPPED-ADDRESS: 192.168.1.141:55265 user
330 8.856563 192.168.1.141 192.168.1.11 STUN 146 Binding Request user: anseu:JzResJMQCVhISYO
331 8.856843 192.168.1.11 192.168.1.141 STUN 150 Binding Success Response XOR-MAPPED-ADDRESS: 192.168.1.141:55265 user:
416 9.337591 192.168.1.141 192.168.1.11 STUN 146 Binding Request user: ah5eu:9zrResI2mgcvhIsSyo
417 9.337842 192.168.1.11 192.168.1.141 STUN 150 Binding success Response XOR-MAPPED-ADDRESS: 192.168.1.141:55265 user:
469 9.818639 192.168.1.141 192.168.1.11 STUN 146 Binding Request user: ah5eu:9zResJ2mgcvhI5Y0
470 9. 818969 192.168.1.11 192.168.1.141 STUN 150 Binding Success Response XOR-MAPPED-ADDRESS: 192.168.1.141:55265 user:
549 10.299849 192.168.1.141 192.168.1.11 STUN 146 Binding Request user: ah5eu:9zResJ2MgcvhI5Y0 i)

Figura 3.71 Captura Wireshark protocolo ICE/STUN

Los datos enviados por WebRTC deben estar encriptados para esto tiene que
intercambiar certificados, este proceso se realiza mediante DTLS ya que cumple la
funcién de TLS pero para UDP. En la Figura 3.72 se observa la captura de pantalla
de Wireshark con el intercambio de mensajes DTLS entre el cliente y el servidor
para asegurar la conexion para la transmision de los datos. DTLS afade
fragmentacion y secuencia para el proceso de handshake como se muestra en los

cuadros rojos de la Figura 3.72.
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Mo Time Source Destination Protocol Length Info
946 635.198585000 192.168.1.106 192.168.1.11 DTLSV1.0 170 client Hello
955 635.217671000 192.168.1.106 192.168.1.11 DTLSV1. 0 168 client Hello
958 635.230417000 192.168.1.11 192.168.1.106 DTLSV1. O 852 server Hello, cCertificate,
965 635.246602000 192.168.1.106 192.168.1.11 DTLSV1.0 823 certificate, Client Key Ex
970 635.255367000 192.168.1.11 192.168.1.106 DTLSVL. 0

133 change cipher Spec, Encryp
>

& User Datagram Protocol, Src Port: 59315 (59315), Dst Port: 31727 (31/Z7)
] Datagram Transport Layer Security
E DTLSv1.0 Record Layer: Handshake Protocol: Client Hello
Content Type: Handshake (22)
version: DTLS 1.0 (0xfeff)
poch: 0

= Handshake Protocol: Client Hello
Handshake Type: Client Hello (1)
Length: 101
Message Seguence: 0

Fragment offset: O
Fragment Length: 101

Version: DTLS 1.0 (Oxfeff)

Figura 3.72 Captura Wireshark protocolo DTLS

El trafico de audio es enviado mediante SRTP el cual es reconocido en Wireshark
como RTP puesto que es una extension del mismo. En la Figura 3.73 se muestra
los flujos de tramas RTP y se encuentran seleccionados los flujos correspondientes

al envié de informacion entre el cliente WebRTC con la IP 192.168.1.106 y el Web
Call Server con la IP 192.168.1.11.

Detected 6 RTP streams. Choose one for forward and reverse direction for analysis

Src addr 4 Src port 4 Dst addr 4 Dstport 4 SSRC 4 Payload 4 Packets 4 Lost 4
51703 192.168.1.11 31912 Dx505C115 g711A 7 0 (0.0%}
192.168.1.11 31632 192.168.1.30 58282 OxGED4BTEA g7y 458 0 (0.0%)
192.168.1.11 31796 192.168.1.30 56196 (OxEB6A22EF g711U 2n 0 (0.0%}
192.168.1.11 192.168.1.106 Dx5E36D78C 0 {D.0%})
192.168.1.30 58282 192.168.1.11 31832 (xAF3559B4 g7y 464 0 (0.0%)
192.168.1.30 56196 192.168.1.11 31796 OxBACE1960 g7y 282 0 (0.0%)

Forward: 192.168.1.106:51703 -> 192,168.1.11:31912, SSRC=0x505C115

Reverse: 192,168.1.11:31912 -> 192.168.1.106:51703, SSRC=0x5E36D78C

| Unselect | FindReverse | SaveAs | MarkPackets || PreparcFilter | Copy | Analyze H Close

Figura 3.73 Flujo de tramas RTP

3.3.5 ANALISIS SIP

El intercambio de trafico SIP se lo realiza entre el Web Call Server (WCS) con la IP
192.168.1.11 y la central telefénica con la IP 192.168.1.30 puesto que todos los
clientes web se comunican mediante el WCS. En la Figura 3.74 se presentan las

etapas de una llamada y son detalladas a continuacion:
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El WCS envia un INVITE SDP inicia la comunicacion con la central
telefonica.

La central telefénica responde con 7100 Trying informando que acepta la
invitacion.

La central telefénica envia un mensajes 401 solicitando autenticacion.

EI WCS responde con un ACK confirmando que recibio la solicitud.

EL WCS reenvia un INVITE SDP con la informacion de autenticacion
incluida.

La central telefénica responde con 700 Trying informando que acepta la
invitacion.

La central telefénica inicia el proceso de timbrado con el mensaje 7183
Ringing SDP.

La central telefénica envia datos mediante RTP que corresponde a un
mensaje pregrabado de la central telefénica indicando la extension destino.
La central telefénica continua el proceso de timbrado enviando mensajes
183 Ringing SDP.

La central telefonica envia un mensaje 200 OK SDP cuando el cliente
contesta.

El WCS envia una ACK confirmando que recibié el mensaje 200 OK del
servidor.

Se empieza la comunicacion de datos mediante RTP.

Cuando un cliente desea terminar la lamada se envia un mensaje BYE.

EL WCS envia un mensaje 200 OK SDP confirmando la liberacién de la

llamada.



128

Time 192.168.1.11 ; ChimEeE

7922522 he = g SIP From: "Caller” <sipci004 @ 192.168.1.30 To:<si
7.925832 o : SIP Stztus

2.193961 401 A % SIP Status

£,104438 - o SIP Request

8.194920 ANy 1 o SIP From: “Caller” <sip:1004 @192 168.1.30 Tor<si
2.202561 . i SIP Status

8.223881 < o SIP Status

8.264194 TP (g RTP Num packets507 Duration:11 8835 SSRCOw

8748301 LGHE) SIP Status
9775553 - L SIP Status

11.803377 2 SIP Status
15875231 . S 5IP Seatus

20.153701 gt i SIP Status

20158744 . o SIP Request

20.291816 o Al -\ I RTP Num packets239 Durztion:d 7505 SSRCOxE
25.064824 . ’ i SIP Request

25065531 200 OK

Figura 3.74 Captura Wireshark flujo SIP

3.4 DIMENSIONAMIENTO DE RECURSOS Y SERVIDORES

Segun los requerimientos del prototipo se debe cumplir con las siguientes

condiciones:

- Debe soportar minimo 10 usuarios de soporte técnico.
- Debe soportar minimo 5 usuarios de ventas.
- Orientado para empresas tipo integradoras de servicio.

- Pruebas en ambientes de laboratorio.

3.4.1 DIMENSIONAMIENTO SERVIDOR WEB

El servidor web del prototipo permitira una cantidad de usuarios minima igual a 15
usuarios de soporte entre personal técnico y de ventas mas los usuarios cliente que

sean necesarios. El servidor virtual web utilizado para la implementacién segun las
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pruebas realizadas soporta hasta 54 usuarios web sin mostrar fallos, lo que cubre
los 15 usuarios de soporte y permite un crecimiento de hasta 39 usuarios
adicionales de soporte o clientes. Por este motivo el servidor web que se utilizara
en el prototipo corresponde al mismo de la implementacién y desarrollo de la

aplicacién web integral con las caracteristicas indicadas en la Figura 3.1.

3.4.2 DIMENSIONAMIENTO SERVIDOR MULTIMEDIA

El servidor multimedia corresponde al Web Call Server que es el que gestiona todas
las llamadas realizadas y recibidas mediante la interfaz Web. Para realizar el
dimensionamiento de las llamadas concurrentes necesarias para una empresa tipo
integradora de servicios se realizd un estudio de la cantidad maxima de llamadas

concurrentes analizadas cada minuto en una empresa con estas caracteristicas.

Para el estudio se considerd la informacion del registro de llamadas de la empresa
de una semana y se analizé cada minuto la cantidad de llamadas concurrentes para
obtener la mayor cantidad registrada. Los resultados obtenidos en este estudio se

muestran en la Tabla 3.12.

Tabla 3.12 Llamadas concurrentes empresa tipo

Llamadas
Etapa i Repeticiones
Simultaneas

2 28

Diario 3 10
4 2

2 138

Semanal 3 36
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Con los resultados se puede concluir que la mayor cantidad de llamadas
concurrentes corresponde a 4, que se puede considerar como el limite minimo de

llamadas concurrentes que debe soportar el servidor.

Con las pruebas realizadas en el WCS empleado en la implementacion se pudo
definir que soporto un total de 30 llamadas concurrentes consumiendo una cantidad
menor al 30% de los recursos del servidor. De esta manera en el prototipo sera
usado el servidor virtual utilizado en la implementacién con las caracteristicas

expuestas en la Figura 3.5.

3.43 DIMENSIONAMIENTO CONEXION A INTERNET

Para las pruebas efectuadas en el ambiente de laboratorio la tasa de transferencia
de datos no es considerable puesto que los servicios de Pusher para la mensajeria
y Parse para el envio de notificaciones consumen recursos esporadicamente y son

minimos.

En un ambiente de produccién es necesario considerar la tasa de transferencia
requerida pues los usuarios deberian poder conectarse a través de internet a una
IP Publica, en consecuencia el trafico de llamadas debe ser reservado segun la

cantidad de llamadas concurrentes que se va a garantizar.

Para dimensionar la tasa de transferencia en un ambiente de produccién se han
tomado mediciones de las tasas de transferencia involucradas en la generacion de

[lamadas concurrentes.

En la Figura 3.75 se muestra la tasa de trasferencia utilizada en 10 llamadas
concurrentes, de esta se puede definir que el punto mas alto de la grafica se

encuentra cercano a los 1.6Mbps.
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~Graphs K Axis

|Graph 1 Color Filter:| ip.addr==192.168.1.11 Smooth || Tick interval: 1 sec
|Graph2| Color | Filter: || Smooth Pixels per tick: |5
[] View as time of day
|Graph3| Color | Filter: || Smooth e
A
|Graph4| Color Fiter:| | smooth | yrie (gt Tik
|Graph 5| Color | Filter:|| Smooth || Scale: 2000000
Smooth: |M.aug4

Help Copy Save Cloze

Figura 3.75 Grafica tasa de transferencia 10 llamadas

En la Figura 3.76 se indica la tasa de trasferencia utilizada en 20 llamadas
concurrentes, de esta se puede definir que el punto mas alto de la grafica se

encuentra cercano a los 2.5Mbps.

<

-Graphs X Axis
|Graph ‘!| Color | Filter: | |n r . Smooth | | Tick inier\.rat|1 sec

|Graph2| Color | Filter: || Smooth Efeekpeutick |5

View as time of day
Y Ais——
Unit  |Bits/Tick

|Graph 5| Colar | Filter: || Smooth || Scale: |Auto
Smooth: | M.avg 4 v

Help Copy Save Cloze

Figura 3.76 Grafica tasa de transferencia 20 llamadas

|Graph3| Color | Filter: || Smocth

| Graph 4| Color | Filter: || Smoath
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De las mediciones realizadas se puede evidenciar que una buena aproximacion
de la tasa de transferencia involucrada en una llamada es de 155Kbps, con este
valor se puede calcular la tasa de transferencia total necesaria para cualquier

cantidad de llamadas simultaneas para un ambiente de produccion.

3.5 REQUERIMIENTOS MINIMOS

Los requerimientos minimos seran considerados en un entorno donde se pueda
garantizar el funcionamiento de la plataforma, mas no una cantidad especifica de

usuarios simultaneos conectados a la misma.

3.5.1 CENTRAL TELEFONICA SIP

El unico requerimiento basico del sistema corresponde a la compatibilidad de la
central telefénica con el protocolo SIP, puesto que Flashphoner es un softphone
web que esta basado en este protocolo. En cuanto a la cantidad de extensiones,
debe permitir la creacion de las extensiones que se requieran para usuarios

operadores, mas las de los clientes a los que se va a brindar el servicio.

La cantidad de troncales soportadas de igual forma depende de cada empresa,
pero es necesaria por lo menos una troncal para poder redireccionar las llamadas
telefénicas hacia los moéviles en caso de no estar registrados ese momento

mediante SIP.

La central telefénica debe permitir la creacion de por lo menos 4 planes de marcado

para cumplir con los requisitos de la implementacion.

Las especificaciones técnicas dependen de los recursos y funcionalidades de cada
central telefénica, estas son comercializadas en funcion de la cantidad de usuarios

soportados.
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3.5.2 SERVIDOR WEB

Para el funcionamiento de la plataforma web y el chat de soporte es necesario un
servidor web que tenga acceso a la red local y a internet para utilizar los servicios
de Pusher y Parse que son basados en la Nube. Para una implementacién basica
debe contar con soporte para PHP 5.4 o superior y base de datos MySQL 5 o
superior. Debe contener por lo menos una interfaz de red para comunicarse en la
red local. El sistema operativo debe ser una distribuciéon de Linux como Centos,
Red Hat, Ubuntu o similares.

3.5.3 SERVIDOR DE MEDIOS MULTIMEDIA

Este servidor debe tener conectividad con la central telefénica y con la red local
para comunicarse con la aplicacion cliente. Este servidor debe tener instalada una
distribucion de Linux de 64 bits como Centos, Red Hat, Ubuntu o similares y Java

Development Kit 1.7 o superior.

Las especificaciones técnicas minimas segun el manual de FlashPhoner Web Call

Server 4 son las siguientes:

- Memoria RAM 512 MB
- 1Gb de espacio libre en Disco

- 1 nucleo de procesador

3.5.4 CONEXION A INTERNET

La conexion a internet es necesaria para la implementacion del sistema, pues hace
uso de servicios como Pusher y Parse que estan alojados en internet. El
dimensionamiento de este recurso depende del trafico generado por los usuarios,
que para consumir los servicios alojados en internet es minimo pero para generar

y recibir llamadas en el caso de que el servidor este publicado en internet si es
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considerable, por este motivo para los requerimientos minimos solo se considera

una conexion a internet y no una tasa de transferencia especifica para el sistema.

3.5.5 CONEXION TELEFONIA PUBLICA

En una configuracién béasica la comunicacién de la central telefonica con la telefonia
publica no es determinante ya que con el uso de la plataforma web las llamadas
son entre extensiones, pero para habilitar funcionalidades adicionales como las
llamadas a numeros externos desde la plataforma es necesaria la contratacion de
una linea telefénica que a través de un Gateway nos comunique con numeros

externos.

3.5.6 LICENCIA FLASHPHONER

El softphone web Flashphoner tiene planes de licencias en funcién del tipo de
cliente, las caracteristicas incluidas y las llamadas simultaneas que se pueden
realizar. La Tabla 3.13 ilustra las 2 licencias basicas ofrecidas por Flashphoner, la
licencia simple es la version minima requerida que aunque tiene todas las
caracteristicas incluidas tiene sus limitaciones en cuanto a soporte, la cantidad de

nodos y se debe incluir informacion de Flashphoner en cada implementacion.

Tabla 3.13 Licencias basicas Flashphoner

CARACTERISTICA LICENCIA SIMPLE LICENCIA CORPORATIVA
Foro Técnico Si Si

S_oporte individual email o No Si

ticket

Respuesta de  Soporte| . Si, Siguiente dia laborable
Garantizado

Depende de caracteristicas y

Costo Licencia $999 .
llamadas simultaneas

Debe incluir marca de

Flashphoner s e
Nodos de Servidor 1 1-16
Caracteristicas Incluidas Todas Limitadas segun requerimientos

Numero maximo de
conexiones simultaneas vy | llimitado Limitado segun requerimientos
llamadas simultaneas
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3.6 COSTOS DE LA IMPLEMENTACION

Para este analisis se tomaran en cuenta todos los costos relacionados a la
implementacion del prototipo incluido hardware, software, honorarios por desarrollo

y servicios en el lapso de un afo.

La licencia de Flashphoner es indefinida solo en caso de requerir soporte adicional
a los 3 meses es necesario la contratacion de este servicio por lo cual se tomara

en cuenta como un solo pago.

El costo de la conexién a internet para este sistema es critico por lo cual se hizo un
analisis para dimensionar las caracteristicas del servicio y se lo incluira en los
costos para el lapso de un ano. Los costos adicionales son rubros que se cubrieron
durante el desarrollo del sistema. En la

los costos involucrados en la

Tabla 3.14 se muestra un resumen de

implementacion.

Tabla 3.14 Resumen de costos

Hardware
Servidor IBM 3100 M4 $1.200,00 Doélares
Memoria 4 GB $400,00 Dolares
Costo Total $1.800,00 Délares
Software
Licencia FlashPhoner $999,00 Délares
Costo Total $999,00 Délares
Internet
Costo Mensual Conexion 1OQO Mbps Comparticion 1:1 con IP $250.00 Délares
Publica

Tiempo 12 Meses

Costo Total $3.000,00

Honorarios Desarrollador de Software
Remuneracién Mensual Promedio Empresa Publica[23] $1.500,00 Délares
Tiempo Estimado 5 Meses
Costo Total $7.500,00 Doélares
Adicionales

Suscripcién iOS Developer Program $100,00 Doélares
Costo Total $100,00 Délares
COSTO TOTAL IMPLEMENTACION $13.399,00 Dolares
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1

CONCLUSIONES

El sistema integral del presente proyecto permite planificar los usuarios de
cada departamento que brindaran soporte segun la etapa en la cual se

encuentre cada proyecto.

Mediante la integracion de un chat de soporte en la aplicacion se facilita la
comunicacioén del cliente con la empresa, dando una alternativa de contacto
cuando los usuarios asignados a determinado proyecto no se encuentren
disponibles, permitiendo comunicarse con otro usuario de un determinado

departamento.

La inclusién de un chat interno permite a los usuarios comunicarse entre
ellos para intercambiar informacién, mientras se esta brindando soporte a un

cliente sea por voz o mediante el chat de soporte.

El uso de las nuevas caracteristicas de HTML5 como Websockets en la
aplicacion del presente proyecto garantizan eficiencia en la transmisién de
informacion de la comunicacion cliente-servidor pues los beneficios de estas

tecnologias son mayores cuando la cantidad de usuarios aumenta.

La virtualizacion de servidores provee gran escalabilidad a los servidores
permitiendo una administracion centralizada para gestionar o aumentar sus
recursos en caso de ser necesario, ademas de poderlos migrar

facilmente en una actualizacion del servidor base.
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Existen diversidad de servicios como Pusher y Parse que proveen
funcionalidades gratuitas y/o de bajo costo muy utiles para el desarrollo de
proyectos, pues de esta manera el tiempo de implementacién disminuye en
gran medida facilitando la implementacién y reduciendo costos

significativamente.

La aplicacion no requiere instalacién de ningun complemento, funciona en
los navegadores mas comunes, facilitando el acceso a todos los clientes
para promover el uso de las llamadas mediante la interfaz web y en
consecuencia disminuir el trafico en las interconexiones con la telefonia

publica.

La integracion con aplicaciones de terceros como Webim que no proveen
una APl para este objetivo resulta compleja, es necesario un analisis a fondo
del cédigo fuente involucrado para que las modificaciones no alteren el
normal funcionamiento de la misma y que las caracteristicas queden

acopladas optimamente a la nueva aplicacion.

La utilizacion de un framework MV C para el desarrollo de la aplicacion facilita
la creacion de funcionalidades comunes en un sistema web como
autenticacion, seguridad, gestion de usuarios, administracion de base de
datos, entre otras reduciendo el tiempo de implementacion de todo el

proyecto.

La aplicacion del presente proyecto mediante la integracion con la telefonia
IP de una empresa tipo mejora la accesibilidad de los clientes con el soporte
de la empresa, simplificando y agilizando la comunicacién entre ambas
partes para proveer un servicio eficaz y eficiente en respuesta a los

requerimientos que se generen.

La implementacién de una aplicacion movil reduce el tiempo de respuesta
en la interaccion con los clientes pues garantiza la continua disponibilidad de

los operadores.
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El desarrollo de aplicaciones Web mediante PHP provee una gran
versatilidad en la seleccion del servidor que alojara la misma pues permiten
ser instaladas en sistemas operativos Windows, Linux, OSX, FreeBSD,

entre otros.

El uso de WebRTC para llamadas de audio mejora el rendimiento y facilita
la comunicacién entre usuarios pues con HTMLS el soporte es nativo y

anteriormente solo se podia realizar mediante complementos como Flash.

El protocolo Websockets se encarga de enviar mensajes denominados
ping/pong para mantener abierta la conexion, de esta forma las aplicaciones
como el chat interno mantienen la lista de clientes conectados para

interactuar con ellos.

El protocolo Websockets introduce una cabecera muy pequefia en
comparaciéon con HTTP como se pudo observar en el analisis realizado del
protocolo, esto demuestra la eficiencia en la informacion transmitida por
Websocket vs HTTP.

RECOMENDACIONES

Para seleccionar aplicaciones basadas en las nuevas caracteristicas de
HTML5 como Websockets se recomienda aquellas que tienen mecanismos
alternos que permitan una mayor compatibilidad en aquellos navegadores

que no soportan todas las caracteristicas.

El desarrollo de aplicaciones que tienen como uno de sus objetivos alcanzar
la mayor cantidad de personas, debe permitir la coexistencia en
navegadores compatibles con HTML5 y aquellos que no tengan completa

compatibilidad.
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La configuracién del cortafuegos debe ser tomada en cuenta en un ambiente
de produccidon para lograr una interconexion satisfactoriamente los

diferentes servidores de la implementacion.

Se debe realizar un constante mantenimiento de la aplicacion de tal forma
que se encuentre actualizada para garantizar el adecuado funcionamiento e

integracion con los servicios utilizados.

Para un ambiente de produccion se deben encontrar con acceso publico las
IPs asignadas a la central telefonica, el servidor web y el servidor multimedia,

de forma que sean accesibles para los clientes.

Para un ambiente de produccion la aplicacion movil debe ser publicada en
el App Store de Apple pues de otra manera los usuarios no podran instalar

la aplicacion en el movil.

Con el aumento de usuarios se deben tomar en consideracion los limites de
los servicios Pusher y Parse y en caso de superarlos proceder a actualizar

a un plan de pago que aumente las capacidades.

Para escoger un framework de desarrollo se debe considerar el soporte, la
documentacion y se recomienda utilizar una version LTS (Long Term
Support) pues de esta manera se tiene un soporte extendido, evitando que
la version quede obsoleta en poco tiempo y tener que migrar la aplicacion a

una nueva version.

Para la prueba de aplicaciones de iOS en dispositivos iPhone es necesario
adquirir la Suscripcion iOS Developer Program, sin esta no es posible probar

las notificaciones push.

Es recomendable utilizar servicios como Parse y Pusher en la
implementacion de aplicaciones debido a que disminuyen el tiempo de
desarrollo significativamente y proveen una gran escalabilidad a las
aplicaciones pues se puede aumentar las limitaciones contratando un

servicio de pago.
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ANEXO A

IMPLEMENTACION VMWARE VSPHERE HYPERVISOR 5



Implementacion VMware vSphere Hypervisor 5

Como primer paso para adquirir una licencia de VMWare vSphere es necesario

crear una cuenta en https://my.vmware.com, con lo cualse obtiene una licencia

gratuita de VMware vSphere Hypervisor en su version 5, se procede con la
descarga de la imagen ISO del CD de Instalaciéon para el servidor y con la
aplicacién cliente para la administracion que se encuentra disponible para

Windows.

Instalacion y Configuracion VMware vSphere Hypervisor 5

Para la instalacion se debe ejecutar el CD de Instalacion de VMware vSphere en
el servidor. Al ejecutarse correctamente mostrara una pantalla similar a la Figura
1 en la cual muestra la version que va a ser instalada, en este caso la version
5.5.0 y la carga de archivos en la barra inferior.

WYMuare ESXi 5.5.8 (VMKernel Release Build 2068190)

WMuare, Inc. VMuare Virtual Platform

2 x Intel(R) Core(TM) i5-4440 CPU @ 3.18GHz
4.5 GiB Menory

nptspi loaded successfully.

Figura 1 Pantalla Inicial Instalacion VMware vSphere Hypervisor 5
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A continuacion se mostraran pantallas informativas sobre las versiones de
sistemas operativos compatibles y sobre la aceptacién del acuerdo de licencia.
El siguiente paso es escoger el disco duro en el cual se instalara el sistema y
mostrara una pantalla similar a la Figura 2 en donde se seleccionara el unico

disco que se encuentra en el servidor fisico.

VMuware ESXi 5.5.0 Installer

Select a Disk to Install or Upgrade

= Contains a YMFS partition
# Clained by YMware ¥irtual SAN (VSAN)

Storage Device Capacity

Local :

Renote:
(none)

Figura 2 Seleccion de Disco Duro para Instalacién VMware vSphere

Hypervisor

Se procede con la creacion de una contrasefia para el usuario root del sistema 'y
la confirmacién de los parametros de instalacién. Al finalizar se mostrara en la
pantalla que la instalacion se ha completado y pedira que se remueva el CD de

Instalacion y se reinicie el sistema como indica la Figura 3.
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Installation Conplete
ESKi 5.0.0 has been installed.

ESXi 5.0.0 uill operate in evaluation node for 68 days. To
use ESXi 5.0.0 after the evaluation period, you must
register for a VHuare product license. To administer your

server, use the uSphere Client o the Direct Control User
Interface.

the installation disc before rebooting.
Reboot the server to start using ESXI 5.0.0.

Figura 3 Finalizacion Instalacion VMware vSphere Hypervisor 5

Cuando el sistema complete su carga se mostrara en pantalla la informacion
correspondiente al procesador y memoria del equipo ademas de la IP asociada
para su administracién como indica la Figura 4. Desde esta pantalla se debe
ingresar a la interfaz de administracién presionando la tecla F2 para hacer el

cambio de IP y colocar con una direccion estatica para facilitar su administracion.

VMuare ESXi 5.5.0 (VMKernel Release Build 2068190)
VMuare, Inc. YMuare Virtual Platforn

2 x Intel(R) Core(TH) i5-4448 CPU @ 3.18GHz
4.5 GiB Menory

Download tools to manage this host from:
http://192.168.1.108/ (DHCP)
http://[feBD::20c:29ff :fe?6:138e1/ (STATIC)

<F2> Custonize Systen/View Logs <F12> shut Doun/Restart

Figura 4 Pantalla Inicial VMware vSphere Hypervisor
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Instalacion y Configuracion VMware vSphere Client

Para la instalacion del cliente se ejecuta en un entorno Windows el archivo
descargado desde la pagina web denominado VMware vSphere Client. Aqui
aparecera un asistente de instalacién que guiara la instalacion mostrando la
Patente para el Usuario Final y los términos del Acuerdo de Licencia. A
continuacion se debe introducir un Nombre de Usuario y el Nombre de la

Organizacion, se indica la carpeta destino y se finaliza con la instalacion.

Al iniciar la aplicacion como se muestra en la Figura 5, pedira configurar la
informacion correspondiente al servidor, para esto se introduce la IP asignada al

servidor como también el usuario y contrasefia correspondiente.

vmware

VMware vSphere

Client

In vSphere 5.5, all new vSphere features are available only
through the wSphere Web Client. The traditional vSphere Client
will continue to operate, supporting the same feature set as
v5phere 5.0, but not exposing any of the new features in
vSphere 5.5,

The vSphere Client is still used for the vSphere Update
Manager (VUM) and Host Client, along with a few solutions
(e.g. Site Recovery Manager).

To directly manage a single host, enter the IP address or host name.
To manage multiple hosts, enter the IP address or name of a
vCenter Server.

1P address [ Mame: |192. 168.1.5 Ll

User name: Ircctl

Passwurd: I:::t:::t

[T Use Windows session credentials

Login Close

Figura 5 Ingreso VMware vSphere Client



Luego de presionar el botdn Login empezara la comunicacién con el servidor y
mostrara la ventana de administracion de las maquinas virtuales que se

encuentran en el servidor.

Se debe agregar el numero de licencia que fue provisto por VMWare para activar
las caracteristicas de la version gratuita, pues por defecto tiene una licencia de

prueba, eso se lo debe realizar en la configuracion del servidor.

Ejemplo Creacion Maquina Virtual

En la aplicacion para administracion de WMware vSphere se debe dar clic
derecho sobre el icono de la maquina fisica y seleccionar New Virtual Machine,
se mostrara una ventana para escoger el tipo de configuracioén y para este caso
se debe seleccionar Custom. A continuacion definiremos el nombre de la
Maquina virtual, el lugar de almacenamiento y el sistema operativo. Una de las
opciones mas importantes al momento de configurar la maquina virtual es la

cantidad de cores o nucleos que como se muestra en la Figura 6.

CPUs Wirtual Machine Version: 8
Select the number of virtual CPUs for the virtual machine.

Confiauration

lame and Location Number of virtual sockets: 1 x
Storage

Virtual Machine Version Number of cores per virtual socket: I ~
Guest Operating Svstem

cpPUs Total number of cores: 2

Memory

Netaosk The number of virtual CPUs that you can add to a VM
: depends on the number of CPUS on the host and the

SCSI Centreller number of CPUs supported by the quest O5.

Select a Disk

Ready to Complete

The virtual CPU configuration spedified on this page
might violate the license of the guest O5.

Click Help for information on the number of
processars supported for various guest operating
systems.

Help < Back. | Next > I Cancel |

Figura 6 Configuracion CPU Servidor Web Virtual
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Para continuar con la creacion se define la cantidad de memoria RAM designada
para el servidor virtual, el controlador SCSI que seleccionaremos el que se

encuentra por defecto.

En la siguiente pantalla se debe seleccionar Create new virtual disk y se define
el tamafo del disco duro segun sea necesario. Para finalizar se mostrara un

resumen de todas las configuraciones como se muestra en la Figura 3.1.

Ready to Complete Virtual Machine Version: &
Click Finish to start a task that will create the new virtual machine

Configuration Settings for the new virtual machine:
Mame and Location
Name: Centos 6.2

Storage
Virtual Machine Version Host/Cluster localhost.
Datastaore: datastorel

Guest Operating System
CPUs Guest 05: CentOS 4/5/6/7 (64-bit)

Memory CPUs: =

Network Memary: 2048 MB
SCSI Controller NICs: g
Select a Disk NIC 1 Netwark: VM Network

Gemteabik NIC 1 Type: VMXNET 3
Advanced Options 5
SCSIControllen LSILogicParallel

Ready to Complete
Create disk: New virtual disk

Disk capacity: 100 GB

Disk provisioning: Thick Provision Lazy Zeroed
Datastore: datastorel

Virtual Device Node: SCSI(0:0)

Diskmode: Persistent

™ Edit the virtual machine settings before completion

/@, Creation of the virtual machine (VM) does not indude automatic installation of the guest operating
system. Install @ guest OS on the VM after creating the VM,

< Back | Finish

Figura 7 Resumen configuraciones Servidor Virtual
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MANUAL DEL USUARIO SISTEMA WEB INTEGRAL SOPORTE



B-1

Sistema Web
INnfegral
Soporte

Manual de Usuatrio




1 Introduccidon

Este manual tiene como objetivo guiar a los usuarios para gestionar y utilizar las funcionalidades del sistema.
Cada una de las funcionalidades es restringida segun el rol del usuario autenticado por este motivo se indicara
si una determinada funcionalidad tiene restricciones para un rol especifico. Los roles con los cuales cuenta el

sistema son los siguientes:
v Administrador

v Jefe de Departamento
v" Usuario o Empleado

2 Acceso
Para el acceso a la aplicacion se debe dirigir mediante un navegador a la siguiente utl:
http:/ [ [direccion_del_servidor] | Support/ web/ login

En esta url se mostrara el recuadro de la Figura 1 que nos permite ingresar el usuario y contrasefia asignados

previamente por el Administrador del sistema.

POLITECNICA
NACIONAL

SOPORTE - Acceso

Usuario: Contrasefia: >

@ Recordar

Figura 1 - Acceso a la Plataforma

o La casilla Recordar permite a los usuarios que su informacion de acceso quede
almacenada por 1 hora aunque la ventana sea cerrada. De esta manera no tendrd que
ingresar sus datos de autenticacion cada vez que ingrese a la aplicacion.

3 Perfil de Usuario

Luego de que el usuario acceda a la plataforma se mostrard una pantalla con el perfil del usuario como se

muestra en la Figura 2 que cuenta las siguientes secciones:

1. Mend

2. Informacién del Usuario

3. Informacién de la Empresa
4. Informacién de Proyectos



5.  Chat Interno
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Departamentos =

Soporte

Perfil Actual

Usuario admin

Nombre Eduarda

Apellido Gallegos

TH. Principal 3815930
TIf. Secundario 23232956
TIf. Auxiliar 32323516

Email edugallegos @gmail.com
Extension 1003

Departamento Desarrollo

Datos de la Empresa

Nombre Servihelp

RUC 1001123155004

Proyectos ~ Empresas =

Llamadas « Mensajes = Sistema~
Proyectos de admin
Mostrar 10 v | registros
Proyecto 4 Empresa
Ecuador Servihelp

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1
registros

I Eduardo Gallegos © ~

Buscar

Accién

Detalle

Anterior Siguiente

1En Linea

Alan Endara

Email edugallegos @gmail com
Institucional Damian
TH. 2147483 Martha Valdez
Institucional
Ecuador Pajaro
Pégina Web www.dsaf cdsa
Direccién Alfon
Matriz
Figura 2 Perfil del Usuario
Menu

El menu contiene enlaces que permite acceder a los diferentes médulos de la plataforma que es restringido

segun el rol del usuario.

- Departamentos [Administrador, Jefe de Departamento]

- Listado de Departamentos [Administrador, Jefe de Departamento]

- Nuevo Departamento [Administrador]

- Proyectos [Todos]

- Listado de Proyectos [Todos]

- Ewmpresa [Administrador]

- Listado de Empresas [Administrador]

- Nueva Empresa [Administrador]

- Llamadas [Todos)

- Marcacion por Teclado [Todos]

- Registro de Llamadas [Administrador, Jefe de Departamento]

- Registro Llamadas por Usuario [Administrador, Jefe de Departamento]

- Mensajes [Todos]

- Activar Chat [Todos]

- Sistena [Administrador]

- Administracion de Usuario [Administrador]

- Configuraciones [Administrador]




- {Nombre de Usnario} [Todos]
- Perfil [Todos]
- Desconectar [Todos]

- Salir [Todos]

Informacién del Usuatrio

En esta seccién se muestra toda la informacién del usuario actual, entre estos datos se encuentra el nombre,
apellido, extension, departamento, teléfonos y email.

Informacion de la Empresa

En esta seccion se muestra la informacion de la Empresa a la cual pertenece el usuario.
Informacion de Proyectos

En esta seccion se muestran los proyectos que se encuentran asignados en alguna etapa al usuario.
Chat Interno

Esta seccidén contiene un chat interno que permite comunicarse y saber el estado de los otros usuarios de la
plataforma.

4 Departamentos

Este médulo permite gestionar las diferentes areas o departamentos de una empresa para que los usuarios sean
asociados a cada uno de ellos.

Listado de Departamentos

0 Esta seccion es restringida para usuarios con roles Administrador y Jefe de Departamentos

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el mena Departamentos subment Listado de Departamentos como

se muestra en la Figura 3.

Soporte Departamentos ~ Proyectos » Empresas ~ Lla

tado de Departamentos

Nuevo Departamento

Perfil Actu; Proyectd

Usuario admin Maostrar

Fignra 3 Enlace Listado de Departamentos

En la Figura se muestra el listado de los departamentos creados. Este listado permite realizar una bisqueda
por su nombre. Los botones de acciones dependen de las restricciones del rol del usuario y se revisaran en cada

accion.



Listado de Departamentos

Mostrar| 10 v |registros Buscar
Nombre A Observacian Acciones
Administrativo Departamente Administrativo e
Desarrolle Desarrollo N m
RRHH RRHH — m
Ventas Departamento de Ventas Ve
Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

Crear Nuevo Departamento

Figura 8 Listado de Departamentos

Creacion de Departamentos

o Esta secciodn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el ment Departamentos subment Nuevo Departamento como se
muestra en la Figura 4 o mediante el boton Crear Nuevo Departamento que se muestra en el listado de
departamentos.

Sopor‘te Departamentos + Proyecios + Empresas ~ Llan]

Listado de Departamentos

Perfil Actui Mmere Departaments Proyectc
Usuario admin Mostrar

Figura 4 Enlace Nuevo Departamento
En la Figura 5 se muestra el formulario para la creacién de un departamento en el cual se deben ingresar los

siguientes datos:

Nombre: Nombre del departamento

Observacion: Descripcion del departamento

Creacion Departamento

Nombre

Observacion

Reagresar a Lista

Figura 5 Formulario Creacion Departamento

Luego de ingresar los datos se procede a presionar el botén Crear y el nuevo departamento serd creado.



Editar Departamento

o Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el botén Editar en las acciones del listado de departamentos

que se muestra en la Figura 6.

Listado de Departamentos

Mostrar| 10 v | registros Buscar
Nombre 4 Observacion Acciones

D ver [R5
Desarrollo Desarrollo

]

RRHH RRHH —
Ventas Departamento de Ventas v I
Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

Crear Nuevo Departamento

Figura 6 Accion Editar Departamento

En la Figura 7 seccién 1 se muestra el formulario para la ediciéon de un departamento en el cual se pueden
modificar los siguientes datos:

Nombre: Nombre del departamento

Observacion: Descripcion del departamento

En la seccion 2 se puede afiadir o quitar usuarios del departamento, en este solo se podran asociar usuarios

que no tengan un departamento.

Editar Departamento
Nombre Administrativo 0
Observacion Departamento Administrativo

Listado de Usuarios

Mostrar 10 ¥ registros Buscar:
Nombre 4 Apellido Extension
Ningtn dato disponi ta tabla
Mostrando registros del 0 al 0 de un total de 0 Anterior | Siguiente
registros

Afadir Usuarios

m Heresay m

Figura 7 Formulario Editar Departamento

Luego de realizar las modificaciones requeridas se procede a presionar el boton Editary el departamento sera
actualizado.

Ver Departamento

0 Esta seccion es restringida para usuarios con roles Administrador y Jefe de Departamento



Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton Ver

que se muestra en la Figura 8.
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en las acciones del listado de departamentos

Listado de Departamentos

Mostrar 10 v registros Buscar.
Nombre A Observacion Acciones
D
Desarrollo Desarrollo
RRHH RRHH

Ventas Departamenta de Ventas

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros

Crear Nuevo Departamento

Anterior Siguiente

Figura 8 Accidn 1er Departamento

En la Figura9 seccién 1 se muestra la informacién de un departamento.

En la seccién 2 se muestran los usuarios asociados al departamento.

Informacion del Departamento

Nombre Administrativo

Observacion Departamento Administrative

Listado de Usuarios

Mostrar 10 v | registros

Nombre
Ningtin dato disponible e tabla

Mostrando registros del 0 al 0 de un total de 0 registros

Buscar

4 Apellido Extension

Anterior

Siguiente

Figura 9 Formulario Ver Departamento

Eliminar Departamento

0 Esta secciodn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para eliminar un departamento se lo realiza mediante el boton Eliminar que se muestra en el formulatio Editar

Departamento de cada departamentocomo indica la Figura 10.



Editar Departamento

Nombre Administrativo
Observacion Departamento Administrativo
Listado de Usuarios
Mostrar| 10 ¥ | registros Buscar
Nombre 4 Apellido Extension

Ningtin dato disponible en esta tabla

Mostrando registros del 0 al 0 de un total de 0 Anterior  Siguiente
registros

Regresar ‘

Figura 10 Enlace Editar Departamento

5 Empresas

Este modulo permite gestionar las diferentes empresas que interactian en el sistema, la primera empresa creada
corresponde a la empresa propietaria.

Listado de Empresas

0 Esta secciodn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el ment Empresa submend Listado de Empresas como se muestra

en la Figura 11.

s~ Proyectos = Empresas - Llamadas ~ M

Mueva Empresa

Edit

Figura 11 Enlace Listado de Empresas

En la Figural2 se muestra el listado de las empresas creadas. Este listado permite realizar una busqueda por su

nombre. Los botones de acciones dependen de las restricciones del rol del usuario y se revisaran en cada accion.



Listado de Empresas

Mostrar 10 v registros Buscar:

Nombre #  RUC Email Teléfono Direccian Pagina Web Acciones
GYPSAN 1717130164 admin@gypsan.com 56591423 www.gypsan.com | oo
MAGAP 1001123155001 soporte@magap.com Eloy Alfaro y

Amazonas

Editar

Sinohydro 48571216665  synohydro@prefd.ch

i<.<E
52 =

TESIS EPN | 4855656565 epn@gmail com 2147483 Alfon www_epn_edu_ec Ver

i

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

Crear Nueva Empresa

Figura 12 Listado de Empresas

Creacion de Empresas

o Esta seccion es restringida para usuarios con rol Administrador

Para acceder a esta seccién se lo realiza mediante el ment Empresas subment Nueva Empresa como se muestra

en la Figural3 o mediante el botén Crear Nueva Empresa que se muestra en el listado de empresas.

bs~ Proyectos » Empresas « Llamadas ~ M

Figura 13 Enlace Nueva Empresa

En la Figural4 se muestra el formulario para la creacién de una empresa en el cual se deben ingresar los

siguientes datos:

Nombre: Nombre de la empresa

RUC: RUC de la empresa

Email: Email principal de la empresa
Teléfono: Teléfono principal de la empresa
Direccion: Direccion Matriz de la empresa

Pagina Web: Pagina Web de la empresa
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Creacion de Empresa

Nombre
E]

RUC
Email
Teléfono
Direccién
Pagina Web

Regresar a Lista

Figura 14 Formulario Creacidn Empresa

Luego de ingresar los datos se procede a presionar el botén Crear y la nueva empresa sera creada.

Editar Empresa

0 Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton Editar en las acciones del listado de empresas que

se muestra en la Figura 15.

Listado de Empresas
Mostrar 10 v | registros Buscar.
Nombre * RUC Email Teléfono Direccion Pagina Web Acciones

—

GYPSAN 1717130164 admin@gypsan.com 56591423 www.gypsan.com || oo i
[

MAGAP 1001123155001 soporte@magap.com Eloy Alfara y Amazonas Vr b

Sinohydro 48571216665 synohydro@prefd ch Ver Ebtar
f—

TESIS EPN | 4855656565 epn@gmail.com 2147483 Alfon www.epn.edu.ec Ver Editar
—

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

Crear Nueva Empresa

Figura 15 Accidn Editar Empresa

Enla Figural6 se muestra el formulario para la edicién de una empresa en el cual se pueden modificar los datos

de la empresa que se indicaron en la creacion.

Luego de realizar las modificaciones requeridas se procede a presionar el boton Actualizar y 1a empresa sera

actualizada.



Editar Empresa

Nombre
GYPSAN @
RUC
1717130164
Email

admin@gypsan.com
Teléfono
56591423

Direccion

Pagina Web

WWW_gypsan.com

Eliminar

Figura 16 Formulario Editar Empresa

Ver Empresa

o Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton I7er en las acciones del listado de empresas que se

muestra en la Figura 17.

Listado de Empresas

Mostrar 10 ¥ registros Buscar.

Nombre # RUC Email Teléfono Direccion Pagina Web Acciones
GYPSAN 1717130164 admin@gypsan.com 56591423 WWW.gypsan.com
MAGAP 1001123155001 soporte@magap.com Eloy Alfaro y Amazonas

Sinchydro 48571216665 synohydro@prefd.ch

TESIS EPN | 4855656565 epn@gmail.com 2147483 Alfon www_epn_edu ec

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

Crear Nueva Empresa

Figura 17 Accion 1Ver Empresa

En la Figura 18 se muestra la informacion de una empresa.

Informacion de la Empresa

Nombre GYPSAN

RUC 1717130164

Email admin@gypsan.com
Teléfono 56591423
Direccion

Pégina Web WWw.gypsan.com

Figura 18 Formulario Ver Empresa




Eliminar Empresa

0 Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para eliminar una empresa se lo realiza mediante el boton Eliminar que se muestra en el formulario Editar

Empresa de cada empresacomo indica la Figura 19.

Editar Empresa

Nombre

GYPSAN 5]
RUC

1717130164

Email

admin@gypsan.com

Teléfono
56591423

Direccion

Péagina Web

WWW.gy psan.com

Figura 19 Elinrinar Empresa

6 Proyectos

Este modulo permite gestionar proyectos, las etapas y las asighaciones de usuarios.

Listado de Proyectos

Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador, Jefe de Departamento,
Usuario

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el mend Proyectos subment Iistado de Proyectos como se muestra

en la Figura 20.

epartamentos « Proyectos - Empresas«

Listado de Proyectos

Figura 20 Enlace 1istado de Proyectos

En la Figura21 se muestra el listado de proyectos creados. Este listado permite realizar una busqueda por su

nombre. LLos botones de acciones dependen de las restricciones del rol del usuario y se revisaran en cada accion.



Lista de Proyectos

Mostrar| 10 ¥ | registros Buscar

Nombre Fecha Inicio v  FechaFin Empresa Acciones

Ecuador 0102-2015 01032015 TESIS EPN Ten
EPN Tesis 05-12-2014 30-04-2015 GYPSAN — @
Proyecto Testing 01-12-2014 31122014 MAGAP ver
GPS Nivel Nacional MAGAP ik

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

Crear Nuevo Proyecto

Figura 21 Listado de Proyectos

Creacion de Proyectos

0 Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador o Jefe de Departamento

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton Crear Nuevo Proyecto que se muestra en el listado de
proyectos en la Figura 22.

Lista de Proyectos

Mostrar 10 v | registros Buscar:

Nombre Fecha Inicio v FechaFin Empresa Acciones

Ecuador 01-02-2015 01-03-2015 TESIS EPN T
EPN Tesis 05-12-2014 30-04-2015 GYPSAN Ver @
Proyecto Testing 01-12:2014 31-12:2014 MAGAP Ver
GPS Nivel Nacional MAGAP e

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

[T |

Figura 22 Accidn Crear Nuevo Proyecto

En la Figura 23 se muestra el formulario para la creacién de una empresa en el cual se deben ingresar los
siguientes datos:

Nombre: Nombre del proyecto
Descripcion: Descripcion del proyecto
Fecha Inicio: Fecha inicial de la planificacién del proyecto

Fecha Fin: Fecha final de la planificacion del proyecto (La fecha final no puede ser menor a la fecha inicial)

Empresa: Empresa a la cual pertenece el proyecto



Creacion de Proyecto

Nombre

Descripcion

Fecha Inicio

02-04-2015

Fecha Fin

02-04-2015

Empresa

TESIS EPN v

Regresar a Lista

Figura 23 Formulario Creaciin Proyecto

Luego de ingresar los datos se procede a presionar el boton Crear y el proyecto sera creado.

Editar Proyecto

o Esta seccion es restringida para usuarios con rol Administrador o Jefe de Departamento

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton Editar en las acciones del listado de proyectos que
se muestra en la Figura 24.

Lista de Proyectos

Mostrar| 10 v registros Buscar
Nombre Fecha Inicio v FechaFin Empresa Acciones
Ecuador 01-02-2015 01-03-2015 TESIS EPN Ver
EPN Tesis 05-12-2014 30-04-2015 GYPSAN Ver
Proyecto Testing 01-12-2014 31122014 MAGAP Vet
GPS Nivel Nacional MAGAP
Ver
Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior - Siguiente

Crear Nuevo Proyecio

Figura 24 Accion Editar Proyecto

En la Figura25 se muestra el formulario pata la edicién de un proyecto en el cual se pueden modificar los datos

del proyecto que se encuentran a continuacion:

Nombre: Nombre del proyecto (E/ nombre debe ser sinico)
Descripcion: Descripcion del proyecto
Fecha Inicio: Fecha inicial de la planificacion del proyecto (No debe interferir con las fechas de las etapas)

Fecha Fin: Fecha final de la planificacion del proyecto (La fecha final no puede ser menor a la fecha inicial) (No debe
interferir con las fechas de las etapas)

Empresa: Empresa a la cual pertenece el proyecto



B-15

Luego de realizar las modificaciones requeridas se procede a presionat el boton Actunalizar y el proyecto sera

actualizado.

Ver Proyecto

Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador, Jefe de Departamento o

Usuario

Editar Proyecto

Nombre

Ecuador 2]
Descripcion

Fecha Inicio

01-02-2015

Fecha Fin

01-03-2015

Empresa

TESIS EPN v

Regresar
Eliminar

Figura 25 Formulario Editar Proyecto

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton Ier en las acciones del listado de proyectos que se

muestra en la Figura 26.

Mostrar| 10

Nombre

Ecuador

EPN Tesis

Proyecto Testing

GPS Nivel Nacional

Lista de Proyectos

¥ registros Buscar

~ [

Fecha Inicio v  FechaFin Empresa Acciones
01-02-2015 01-03-2015 TESIS EPN
05-12-2014 30-04-2015 GYPSAN
01-12-2014 31-12-2014 MAGAP

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros

Crear Nuevo Proyecto

Anterior - Siguiente

Figura 26 Accidn 17 er Proyectos

En la Figura27 se muestra la informacién de un proyecto.



Proyecto
Nombre Ecuador
Empresa TESIS EPN
Descripcion Proyecto sobre ecuador
Fecha Inicio 01-02-2015
Fecha Fin 01-03-2015

Eliminar Proyecto

o Esta seccion es restringida para usuarios con rol Administrador o Jefe de Departamento

Figura 27 Formulario V'er Proyecto

Para eliminar una empresa se lo realiza mediante el boton Eliminar que se muestra en el formulario Editar

Proyecto de cada proyectocomo indica la Figura 28.

Etapas de Proyecto

Esta secciodn es restringida para usuarios con rol Administrador, Jefe de Departamento,

Usuario

Editar Proyecto

Nombre
Ecuador (O]

Descripcion

Fecha Inicio
01-02-2015
Fecha Fin

01-03-2015

Empresa

TESIS EPN v

Actualizar Regresar
Eliminar

Figura 28 Eliminar Proyecto

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el Listado de Proyectos mediante el botoén Efapas que se muestra

en la Figura 29.



Anterior - Siguiente

Lista de Proyectos
Mostrar| 10 v  registros Buscar
Nombre Fecha Inicio v  FechaFin Empresa Acciones
Ecuador 01-02-2015 01-03-2015 TESIS EPN Ver
EPN Tesis 05-12-2014 30-04-2015 GYPSAN Ver
Proyecto Testing 01-12-2014 31-12-2014 MAGAP ver
GPS Nivel Nacional MAGAP
Ver
Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros
Crear Nuevo Proyecio

=

Figura 29 Botin Etapas de Proyecto

En la Figura30 se muestra el listado de Etapas creadas en el proyecto seleccionado previamente. Este listado

muestra la informacion de cada etapa. Los botones de acciones dependen de las restricciones del rol del usuario

y se revisaran en cada accion.

Mostrar | 10 v registros

Nombre Fecha Inicio
Etapa Final 02-03-2015
Etapa Adicional 01-04-2015
Etapa Unica 05-12-2014

Proyecto EPN Tesis
Etapas

v  FechaFin

31-03-2015
30-04-2015

01-03-2015

Maostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros

Nueva Etapa Listado Proyectos

Acciones

Detalle
oo (1D
Anterior Siguiente

Buscar

Creacion de Etapas

Figura 30 Listado de Etapas de Proyecto

o Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador o Jefe de Departamento

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton Nueva Etapa que se muestra en el listado de etapas
del proyecto como se indica en la Figura 31.

Mostrar| 10 v registros

Nombre Fecha Inicio
Etapa Final 02-03-2015
Etapa Adicional 01-04-2015
Etapa Unica 05-12-2014

Proyecto EPN Tesis
Etapas

v  FechaFin Acciones

31-03-2015
30-04-2015

01-03-2015

Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros

Listado Proyectos

Buscar.

Detalle
Detalle
oo EZIEED
Anterior Siguiente

Figura 31 Accion Crear Nueva Etapa

En la Figura32 seccion 1 se muestra el formulatio para la creacion de una etapa en el cual se deben ingresar los

siguientes datos:



Nombre: Nombre de la etapa (Nowmbre sinico en cada Proyecto)

Descripcion: Descripcion de la etapa

En la seccion 2 se mostrard una lista de los rangos de fecha disponibles para la creacion de la etapa. Estos

rangos permiten ser modificados hasta lapsos de un solo difa.

En la seccion 3 se puede afiadir los usuarios asociados en la etapa. La prioridad depende del orden en el cual

se encuentra el listado.

Nueva Etapa

Nombre o

Descripcion

Opcion 1 @ q 9 ?

Listado de Usuarios

Ningun dato disponible erebla

Mostrando registros del 0 al 0 de un total de 0 registros

Regresar a Lista

Nombre Apellido Extension Departamento

Figura 32 Formulario Creacidn Etapa

0 Los Jefes de Departamento solo pueden anadir usuarios de su Departamento

Luego de ingresar los datos se procede a presionar el boton Crear y la etapa sera creada en el proyecto.

Editar Etapa

o Esta seccion es restringida para usuarios con rol Administrador

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton Edifar en las acciones del listado de etapas que se

muestra en la Figura 33.

Proyecto EPN Tesis

Etapas
Mostrar| 10 v registros Buscar:
Nombre Fecha Inicio = Fecha Fin Acciones
Etapa Final 02-03-2015 31-03-2015 Detalle
Etapa Adicional 01-04-2015 30-04-2015 Detalle
Etapa Unica 05-12-2014 01-03-2015

Detalle

Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros

Nueva Etapa Listado Proyectos

Anterior Siguiente

Figura 33 Accion Editar Etapa
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En la Figura34 seccion 1 se muestra el formulario para la edicién de una etapa, en el cual se pueden modificar

los siguientes datos:

Nombre: Nombre de la etapa (Nowmbre sinico en cada Proyecto)

Descripcién: Descripcién de la etapa

En la seccion 2 se mostrard una lista de los rangos de fecha disponibles para la modificacion de la etapa.
Estos rangos permiten ser modificados hasta lapsos de un solo dia.

En la seccion 3 se puede afiadir o quitar los usuarios asociados en la etapa. La prioridad depende del orden en
el cual se encuentra el listado.

Luego de realizar las modificaciones requeridas se procede a presionar el boton Actualizar y la etapa sera

actualizada.
Editar Etapa
Nombre Hola
Descripcion °
Rango Acual @ 900 e »
Opcion1 O 4 »
Listado de Usuarios
Nombre pellido Extension Departamento
Ningun dato disponible en
Mostrando registres del 0 al 0 de un total de 0 registros
Pare cambrar 12 priorsiad e los umarios rrasar y soltar s fias el saido
Afiadir Usuarios
Figura 34 Formulario Editar Etapa
Ver Etapas

Esta secciodn es restringida para usuarios con rol Administrador, Jefe de Departamento o
Usuario

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el botén [7er en las acciones del listado de etapas de cada

proyecto como se muestra en la Figura 35.

Proyecto EPN Tesis
Etapas
Mostrar 10w registros Buscar:
Nombre Fecha Inicio = Fecha Fin Acciones

Etapa Final 02-03-2015 31-03-2015 Detalle Ver

Etapa Adicional 01-04-2015 30-04-2015 Detalle Ver

Etapa Unica 05-12-2014 01-03-2015 Detalle Ver

Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

Listado Proyectos

Figura 35 Accion Ver Etapa
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Enla Figura36 se muestra la informacion de la Etapa, tiene controles similares a Editar Fitapa pero se encuentran

desactivados.

Editar Etapa
Nembre  Hola
Descripcion
Rango Actual 4

Listado de Usuarios

Mostrar| 10 v registros

Nombre 4 Apellido Extension

Ningun dato disponible en esta tabla

Mostrando registros del 0 al 0 de un total de 0 registros

Regresar a Lista

Siguiente

Figura 36 Formulario 1V er Etapa

Eliminar Etapa

o Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para eliminar una empresa se lo realiza mediante el boton Eliminar que se muestra en el formulario Editar Etapa

de cada etapacomo indica la Figura 37.

Editar Etapa
Nombre  Hola
Descripcion

01-2-2015  04-2-2015
e

Rango Actual ® 4 1 4
05-2-2015 01-3-2015
L L
Qpeion 1 © 4 >
peion 1 O
Listado de Usuarios
Nombre Apellido Extension Departamento

Ningin dato disponible en esta tabla

Mostrando registros del 0 al 0 de un total de 0 registros
Para cambiar 1a prioricad de los usuarios arrasirar y soltar las filas del listaddo

D
Regresar aLista

Figura 37 Eliminar Etapa

7/ Usuarios

Este médulo permite gestionar los usuarios y los roles asignados a cada uno.

Listado de Usuarios

o Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador
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Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el mena Sisterza submen Listado de Usnarios como se muestra

en la Figura 38.

Configuraciones

Mensajes + Sistema~ E Eduardo Gallegos @

A Adminisiracion de Usuario
Listado

Buscar:

Figura 38 Enlace Adpiinistracion de Usuario

En la Figura39 se muestra el listado de los usuatios creados. Este listado permite realizar una bisqueda por su

nombre o apellido. Los botones de acciones dependen de las restricciones del rol del usuario y se revisaran en

cada accion.

Mostrar 10 v registros

Nombre 4 Apellido
Alan Endara
Andrés Valdez
Carlos Vaca
Damian Danez
Eduardo Gallegos
Hector Lavoe
Martha Valdez
Oscar Cadena

Listado Usuarios

Buscar:
Estado Acciones
Activo Ver Reselear Contrasefia
Activo

S
Activo

Maostrando registros del 1.al 8 de un total de 8 registros

Crear Nuevo

Ver Wm Resetear Contrasefia
45080 Ver mm Resetear Confrasefia

Ver Resetear Contrasefia

Anterior Siguiente

Creacion de Usuatrios

Figura 39 Listado de Usnarios

0 Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el botén Crear Nuevo que se muestra en el listado de usuarios

en la Figura 40.



Mostrar 10

Nombre
Alan

Andrés

Carlos

Damian

Eduarda

Hector

Martha

Oscar

v registros

a

Apellido

Endara

Valdez

Vaca

Danez

Gallegos

Lavoe

Valdez

Cadena

Estado

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Mostrando registros del 1 al 8 de un total de 8 registros

Listado Usuarios

Acciones

Buscar:

(I
0
o
0
o 0
I

Crear Nuevo

Anterior Siguiente

Fignra 40 Accion Crear Nuevo Usuario
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En la Figura41 se muestra el formulario para la creacién de una empresa en el cual se deben ingresar los

siguientes datos:

Nombre: Nombre del usuario

Apellido: Apellido del usuario

Nombre de Usuario: Nombre de Usuario para acceso (Debe ser sinico)

Contrasefia: Contrasefla para acceso

Repita Contrasefia: Verificacién de Contrasefia

Teléfonos: Teléfonos de Oficina, Mévil. Casa

Email: Email de contacto del usuario (Debe ser sinico)

Activo: Indica si el usuario estd activo o no

Roles: Se puede escoger uno o varios roles que seran asignados al usuario (57 Zene el rol cliente escogido solo

permitird ese rol)

Empresa: Empresa a la cual pertenece el usuario

Usuario Extension: Extension SIP

Clave Extension: Contrasefa SIP
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Creacion de Usuario
Nombre
B
Apellido
Nombre de Usuario
Contrasefia
?
Repita Contrasefia
?
Teléfono Oficina
Teléfono Mavil
Teléfono Casa
Email
@ Actva
Roles
Usuario o
Administrador -
Empresa
TESIS EPN v
Usuario Extensién
Clave Extension
=

Figura 41 Formulario Creacion Usnario

Luego de ingresar los datos se procede a presionar el botén Crear y el usuario sera creado.
Editar Usuario
o Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton Editar en las acciones del listado de usuarios que se

muestra en la Figura 42.



Listado Usuarios

Buscar

Estado Acciones

Mostrar 10 v | registros
Nombre 4 Apellido
Alan Endara
Andrés Valdez
Carlos Vaca
Damian Danez
Eduarde Gallegos
Hector Lavoe
Martha Valdez
Oscar Cadena
Mostrando registros del 1 al 8 de un total de 8 registros

Crear Nuevo

Anterior Siguiente

Figura 42 Accion Editar Usuario
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En la Figura43 se muestra el formulario para la edicion de un usuatio en el cual se pueden modificar los mismos

datos del formulario de creacion a excepcion de la contrasefa.

Nombre
Edusrdo

Apellide

Geliegos

Nombre de Usuaric
admin

Teléfono Oficina
565656

Teléfono Mévil
2B232056

Teléfono Casa
32323516

Email

edugallegos@gmail.com

¥ Activo
Roles

Usuario
Cliente

TESIS EPN

Usuario Extension
1003
Clave Extensian

1003

Editar Usuario

(o

o

Figura 43 Formulario Editar Usuario

Luego de realizar las modificaciones requeridas se procede a presionar el boton Editar y el usuario serd

actualizado.



Ver Usuario

6 Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador

B-25

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el boton I7er en las acciones del listado de usuarios que se

muestra en la Figura 44.

Mostrar 10 v registros

Nombre 4 Apellido
Alan Endara
Andrés Valdez
Carlos Vaca
Damian Danez
Eduardo Gallegos
Hector Lavoe
Martha Valdez
Oscar Cadena

Estado

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Mostrando registros del 1 al 8 de un total de 8 registros

Listado Usuarios

Acciones

Crear Nuevo

Buscar.

oo | oo
0 e
5
0

Anterior Siguiente

En la Figura45 se muestra la informacién de un usuario, excepto la contrasefia y la clave de la extension.

Figura 44 Accion V'er Departamento

Nombre

Apellide

Nombre de Usuario
Teléfono Oficina
Teléfono Mavil
Teléfono Casa
Emil

Estado

Extensian

Informacion de Usuario

Alan
Endara

sendars

sendarai@gmsil.com
1
1005

e [

Eliminar Departamento

o Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador

Figura 45 Formulario V'er Usnario

Para eliminar un departamento se lo realiza mediante el botén Eliminar que se muestra en el formulatio Editar

Usuario de cada usuariocomo indica la Figura 46.
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Editar Usuario

Nombre

Eduardo O]
Apellido

Gallegos

Nombre de Usuario

admin
Teléfono Oficina

585655
Teléfono Movil

28232056
Teléfono Casa

32323518

Email

edugallegos@gmail.com

¥ Activo
Roles
Usuario -
Cliente D
Administrador -
Empresa
TESIS EFN A

Usuario Extension
1003
Clave Extension

1003

Figura 46 Eliminar Departamento

8 Llamadas

Este modulo permite realizar llamadas y ver los registros de las mismas.

Marcacion por Teclado

Esta secciodn es restringida para usuarios con rol Administrador, Jefe Departamento o
Usuario

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el ment Llamadas submend Marcacidn por Teclado como se

muestra en la Figura 47.

Empresas - Llamadas + Mensajes ~

| Marcacion por Teclado |

Registro Llamadas

Registro Llamadas por Usuario

Fignra 47 Enlace Marcacion por Teclado

En la Figura48 seccion 1 se muestra la pantalla de marcacion por teclado previo a generar una llamada. Tiene

una interfaz similar a un teléfono que permite realizar llamadas y/o contestatlas.
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Mediante esta interfaz el usuario puede realizar llamadas a cualquier nimero, limitado segun el plan de marcado

que la extension asociada al usuatio tenga asignado en la central telefénica.

Para marcar el numero el usuario puede hacerlo mediante el teclado en pantalla o con el teclado numérico

fisico. Para iniciar la llamada el usuario debe presionar el boton Liamar.

Enla seccion 2 se muestra el ingreso de una llamada que muestra los botones Colgar y Contestar que se los puede

utilizar para cancelar la llamada o tomarla respectivamente.

1003 Logout cfp 1003 Log out

5

2

Llamar fcalgar % Contestar

S 0 O N
o OO W
N

Figura 48 Marcacion por Teclado

Registro de Llamadas

Esta seccion es restringida para usuarios con rol Administrador, Jefe Departamento o
Usuario

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el ment Llamadas subment Registro lamadas como se muestra

en la Figura 49.

Empresas « Llamadas « Mensajes »

Marcacion por Teclado

Registro Llamadas

Registro Llamadas por Usuario

Figura 49 Enlace Registro de 1lamadas

En la Figura50 se muestra el registro de llamadas realizadas y recibidas del usuario actual.
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Mostrar 10 v registros

Usuario Origen 4 Usuario Destino
Eduardo Gallegos Carlos Vaca
Eduardo Gallegos Alan Endara

Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registros

Mostrar 10 v registros

Usuario Origen 4 Usuario Destino
Garlos Vaca Eduardo Gallegos
Carlos Vaca Eduardo Gallegos
Garlos Vaca Eduardo Gallegos

Mostrando registros del 1l 3 de un total de 3 registros

Usuario: Eduardo Gallegos
Liamadas Realizadas

Duracion Fecha
00:00:02 04/01/2015 02:38:16
00:00:02 04/01/2015 04:11:23

Liamadas Recibidas

Duracion Fecha
00:00:00 04/01/2015 01:42:44
00:00:06 0410172015 01:43:39
00:00:00 04/01/2015 01:44:40

Anteror Siguiente

Anteror Siguiente

Proyecto

Proyecto

Figura 50 Registro de 1lamadas

Registro de Llamadas por Usuario

o Esta seccidn es restringida para usuarios con rol Administrador, Jefe Departamento

Para acceder a esta seccion se lo realiza mediante el ment [lamadas subment Registro Llamadas por Usuario como

se muestra en la Figura 51.

Empresas -

Llamadas + Mensajes «

Marcacion por Teclado

Registro Llamadas

| Registro Llamadas por Usuarig

Figura 51 Enlace Registro de 1lamadas por Usnario

En la Figura52 se muestra un listado de Usuarios cada uno con un botén Ier Registro, que permite ver los

registros de llamada de cada uno.

Mostrar 10 v | registios

Nombre 4 Apellido
Alan Endara
Andrés Valdez
Carlos Vaca
Damian Danez
Eduardo Gallegos
Hector Lavoe
Martha Valdez
Oscar Cadena

Mostrando registros del 1 al 8 de un total de 8 registros

Registros de Llamadas por Usuario

Departamento

Desarrollo

Ventas

Desarrolla

Buscar
Acciones
Ver Registro
Ver Registro
Ver Registro
Ver Regisiro
Ver Registro
Ver Registro
Ver Registro

Ver Registro

Anterior Siguients

Figura 52 1istado de Usuarios

En la Figura53 se muestra el registro de llamadas realizadas y recibidas del usuario escogido previamente.
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Usuario: Eduardo Gallegos
Liamadas Realizadas

Mostrar| 10 v registros Buscar
Usuario Origen 4 Usuario Destino Duracion Fecha Proyecto
Eduardo Gallegos Carlos Vaca 00:00:02 041012015 02:38:16
Eduardo Gallegos Alan Endara 00:00:02 0410112015 04:11:23
Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registros Anterior Siguiente

Llamadas Recibidas

Mostrar 10 v registros Buscar
Usuario Origen 4 Usuario Destino Duracién Fecha Proyecto
Carlos Vaca Eduardo Gallegos 00:00:00 041012015 01:42:44
Carlos Vaca Eduardo Gallegos 00:00:06 041012015 01:43:39
Carlos Vaca Eduardo Gallegos 00:00:00 0410112015 01:44:40
Mostrando registros del 1l 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

Figura 53 Registro de Llamadas por Usuario

9 Cliente

Acceso

Para el acceso a la aplicacion se debe dirigir mediante un navegador a la siguiente url:
hitp:/ [ [direccion_del_servidor]/ Support/ web/ login

En esta utl se mostrara el recuadro de la Figura 54 que nos permite ingresar el usuario y contrasefia asignados

previamente por el Administrador del sistema.

ESCUE}A
POLITECNICA

ﬁ NACIONAL

SOPORTE - Acceso

Usuario: Contrasefia:

@ Recordar

Figura 54 - Acceso a la Plataforma

La casilla Recordar permite a los usuarios que su informacién de acceso quede
almacenada por 1 hora aunque la ventana sea cerrada. De esta manera no tendrd que
ingresar sus datos de autenticacion cada vez que ingrese a la aplicacion.
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Perfil de Cliente

Luego de que el cliente acceda a la plataforma se mostrard una pantalla con el perfil del cliente como se

muestra en la Figura55 que cuenta las siguientes secciones:

Menua

Informacién del Usuario
Informacion de la Empresa
. Informacién de Proyectos
0. Inicio de Chat

= 9 ©® N

Soporte [ Andris Valdez »

Perfil Actual Proyectos Asociados
Usuario avaldez Mostrar| 10 ¥ registros Buscar
Nowbee Pourn " Fecha Fecha
Proyecto Descripcion Inicio Soporte
Apsllido b s F
o EPN Tesis Proyects para 2014-12-05 30 Vi
TI. Principal graduacién

TIf. Secundario Por Depariamenta

TIf, Auxiliar

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 Anterior - Sigy
Email avaldez{@gmail com registros

Datos de la Empresa

Nombre N

RUC 17130164

Email admin@gypsan.com
Imstitucional
TIf. 56591423
Institucional

Pagina Web W gy pSan. com

Direccion
Matriz

Figura 55 Perfil del Cliente

Menu
El menu permite acceder al perfil del usuario y salir de la plataforma
Informacién del Usuatrio

En esta seccion se muestra toda la informacién del usuario actual, entre estos datos se encuentra el nombre,
apellido, extension, departamento, teléfonos y email.

Informacién de la Empresa
En esta seccion se muestra la informacion de la Empresa a la cual pertenece el usuario.

Informacion de Proyectos



En esta seccion se muestran los proyectos que tiene el usuario.

Inicio de Chat

Esta seccién permite acceder al chat de soporte.

Ingreso Chat Cliente

Para acceder al chat debemos presionar el boton que aparece en la pantalla de perfil que se muestra en la Figura
56.

Ayuda en v

EN LINEA

NTACTE A UN CPERADOR

Figura 56 Botin inicio de chat

Al presionar el botén mencionado anteriormente se mostrara la ventana de chat indica en la Figura57
solicitando la informacién del departamento con el cual se desea comunicar. El cuadro nombre tiene el
nombre del cliente que ha iniciado el chat. Este no se puede modificar. Al escoger el departamento se debe

dar clic en el botdn Iniciar Chat para que nos muestre la ventana de chat.

[ webim.supportlan:2081/client.php?loca

a mibew Soporte en linea

Graclas por contactamos! Para brindarte un mejor servicio, por faver rellena el formulario y &
haz clic en el botdn Iniciar Chat.

r=esurl=http3da/)localhost963IAB0ET fSuppr

Selecciona Departamento: _D_é_ggr'?iiq' ]
HNombre: avaldez

Figura 57 Escoger Departamento

En la ventana de chat que se muestra en la Figura58 se indica la seccién 1 correspondiente al cuadro de los

mensajes y la seccién 2 donde se pueden escribir los nuevos mensajes.
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3 webimsupportlan:8081 /client.php?thread=17&token=335299&level=ajaxed &style=si

B3 mibew

Tu: avaldez

Llamadas a Usuarios

Live Support
o oW T A

&l operadur estars con usted en breve

@
. N

Enviar (Ctrl-Enter)

Figura 58 Ventana de Chat

El cliente puede llamar a los usuarios que se encuentran asignados a un proyecto escogido, para esto en el

perfil del usuario damos clic sobre el botén Liamas del proyecto que se muestra en la Figura 59.

Proyectos Asociados

Mostrar 10 4 registros

Proyecto * Descripcian

EPM Tesis Proyecto para graduacién

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros

Buscar:

Fecha Inicio Fecha Fin Soporte

2014-12-05 2015-04-30 Emm, | Rt

Figura 59 Botin Llamar

Al presionar el botén mencionado anteriormente se mostrara un listado con los usuarios asignados al

proyecto escogido, cada uno con su respectivo botén llamar que permite realizar una llamada con cualquiera

de ellos como se muestra en la Figura 60. El orden en el que se muestran corresponde es segin la prioridad

de asignacion en la etapa actual. El botoén Colgar permite interrumpir una llamada.



Soporte Proyecto EPN Tesis
ETAPA

Nombre: Etapa Adicional

Descripcidn: Etapa para completar la implementacién

Nombre Apellido Departamento Acciones

Alan Endara Desarrollo Uarnar

Carlos Vaca Ventas Uamar
Regresar

Fignra 60 Listado de Usuarios Asignados

Llamadas a Departamentos

El cliente puede llamar a los departamentos asignados a un proyecto escogido, para esto en el perfil del

usuario damos clic sobre el botén Por Departamento del proyecto que se muestra en Figura 61.

Proyectos Asociados
Mostrar 10 4 registros

Proyecto * Descripcién Fecha Inicio Fecha Fin

EPN Tesis Proyecto para graduacion 2014-12-05 2015-04-30

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros

Buscar:

Soporte

Liamar Por Departamento
Anterior n Siguients

Figura 61 Botin Por Departamento
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Al presionar el botén mencionado anteriormente se mostrara un listado con los departamentos asignados al

proyecto escogido, cada uno con su respectivo botén llamar que permite realizar una llamada con cualquiera

de ellos como se muestra en la Figura 62. El boton Colgar permite interrumpir una llamada.

Soporte Proyecto EPN Tesis
ETAPA

Nombre: Etapa Adicional

Nombre Apellido Departamento

Alan Endara Desarrollo Uamar

Carlos Vaca Ventas Uarmar
Regresar

Descripcidn: Etapa para completar la implementacion

Acciones

Colgar

(e

Figura 62 Listado de Departamentos
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10 Aplicacion Movil

Acceso

Para el acceso a la aplicacion se debe ejecutar la aplicacion en el iPhone como muestra la Figura 63.

Figura 63 — lLcono Aplicacion

Al ingresar a la aplicacién nos mostrard una pantalla de acceso para ingresar el nombre de usuatio y la

contrasefla similar a laFigura 64.

w550 Movistar F 12:59 7 59% -

S

Ingreso

Usuario

Contrasefia

Entrar

Figura 64 - Acceso Aplicacion

o En caso de que los datos son erréneos mostrard un mensaje de datos incorrectos

Conversaciones

Luego de acceder los datos correctamente se mostrara un listado de las conversaciones nuevas y abiertas del

usuario registrado como indica la Figura 65.
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waaco Wovistar F 13:00 o 99%
Salir Listado

avaldez

Ravisado: 2015-04-07 05:25:51

avaldez

Rovisado: 2015-04-07 12,5940

Figura 65 Listado Converaciones

En cada una se mostrara la hora a la cual fue realizado. Cuando una nueva conversacion sea iniciada o un

cliente envie un mensaje al usuario le llegara una notificacién.

Mensajes

Al presionar sobre alguna conversacion del listado se procedera a mostrar el historial de mensajes
intercambiados entre el cliente y el usuario.

En caso de que sea una nueva conversacion la misma sera asociada directamente al usuario como operador de
esa conversacion.

En la Figura66 se muestra en la seccién 1 los mensajes intercambiados y en la seccién 2 el teclado con la caja
de texto correspondiente para agregar nuevos mensajes.

®eecc Movistar 3G 8:43 7 38% W4

£ Listado avaldez

abr 3, 2015 8:43

El visitante se traslado a

Info

| Escribir Nuevo, saje

B me

Figura 66 Mensajes

El botén Send se activara cuando se encuentre escrito por lo menos un caracter en la caja de texto y nos

permitira enviar los mensajes.



