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Resumen
Los sistemas de television restringida o de paga como comunmente se le conoce
requieren de sistemas para administrar a sus clientes y estos a su vez necesitan de
un area que los apoye cuando surja algun inconveniente, ademas de otras
herramientas que les ayuden a resolverlos cuando estos se presenten.

Esta es la finalidad de realizar una base de conocimiento y FAQ, ayudar a los
usuarios con o sin experiencia a resolver las diversas situaciones presentadas asi
como sus dudas al respecto, ademas de que podran ayudar para seguir alimentando
la base de conocimiento.

Esto agilizara el tiempo de solucion de los problemas ya que muchos de ellos se
presentan con bastante frecuencia, ademas de que una vez documentados los
errores se podran tomar medidas al respecto y de esta manera poder evitar que se
presenten en los proyectos futuros en los que se esté trabajando.
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Introduccion

En México la TV de paga inicié para recibir las sefiales radiodifundidas con una
antena comunitaria. De esa manera poblaciones lejanas pudieron, simplemente, ver
la television. En la actualidad existen diversas empresas proveedoras de este
servicio, al que ademas le sumaron la telefonia y el internet, con tarifas accesibles
al publico.

El proyecto estda basado en la forma de operacion de la empresa Sistemas
Administrativos para Tv Restringida S de RL MI de CV que busca trabajar en
conjunto con esas empresas proveedoras del servicio, para ayudarles en la
administracion tanto de su equipo como de sus clientes, para ello desarrolla el
software y les brinda el soporte técnico.

En la manipulacion diaria de dicho software surgen problemas o errores que los
clientes reportan a la compafiia, en ocasiones son las mismas situaciones. Como
una manera adicional al soporte con él que se cuenta se penso en un proyecto para
la creacién de una Base de conocimiento y FAQ, que consiste basicamente en
documentar los problemas reportados, asi como su forma de solucion, para de esta
manera ponerlo al alcance de los usuarios del sistema en forma de articulos en un
foro. Ademas de que con ello se podran evitar estos detalles en proyectos futuros,
permitiendo que el funcionamiento del software sea mas eficiente.



Generalidades del proyecto
La empresa Sistemas Administrativos para Tv Restringida S de RL Ml de CV tiene
como mision desarrollar e implementar soluciones de ultima tecnologia con la mas
alta calidad, para la automatizacion y administracion de los servicios de Television
Restringida y valor agregado para los operadores de redes de cable y MMDS. Ya
que es una empresa dedicada al servicio y tiene como actividades principales el
desarrollo de software y el soporte técnico a sus clientes.

El area a la que se me asigno fue Soporte técnico esta es la encargada de atender
y dar solucién a los clientes en los problemas que se les presenten con el software
que desarrolla la empresa, esto se realiza a través de diferentes medios, es decir,
via telefénica, por correo electrénico, o por skype. Cuando hay algin problema se
le da solucion via remota utilizando las tecnologias actuales, es decir, por VPN o
por TeamViewer de esta manera se corrige de forma rapida, para que los clientes
puedan seguir laborando con normalidad.

Las actividades més importantes a desarrollar en el area asignada se resumen en
tres: la primera es atender y documentar las llamadas de los usuarios registrando el
tipo de problema, asi como el tipo de solucion. La segunda es escalar al area
correspondiente un tema sin solucion y dar seguimiento del mismo hasta su término.
Y la tercera corresponde a registrar los problemas similares para el foro y
documentarlas en la base de conocimiento para llegar a un foro de usuarios con el
mismo problema.



Objetivo general
Crear instrumentos cognitivos para organizar, clasificar y representar los diferentes
problemas reportados por el usuario de nuestro sistema.



Objetivos especificos
Atender y documentar los problemas reportados por los clientes.

Generar una base de conocimiento con los reportes presentados por los usuarios.



Justificacion
De manera cotidiana los usuarios del sistema piden apoyo al area de soporte para
solucionar los problemas que les surgen al estar manipulandolo, en ocasiones las
situaciones que exponen ya se han presentado con anterioridad o son muy similares
entre ellas, asi como también hay algunas que es la primera vez que se presentan.

Es por ello que el generar una base de conocimiento y FAQ (preguntas y
respuestas) permitira aumentar la eficiencia en relacion a los proyectos de
desarrollo, asi como mejores resultados en los proyectos que ya se encuentran
trabajando.

Esto porque una vez documentados los problemas servira para evitar que pasen en
los nuevos proyectos de desarrollo que se tengan en un futuro.

Y para utilizarlo no se requerird ser experto en el tema, bastara con tener un poco
de informacién al respecto e ingresarla y esperar una respuesta que sera una
posible solucion al problema presentado.



Marco tedrico
Se puede definir a la television como aquel medio de comunicacion social en el que
se transmiten imagenes por medio de medios técnicos analdgicos, numeéricos y/o
digitales, desde un centro emisor hasta una multiplicidad de puntos receptores, de
forma simultanea y en funcion de las caracteristicas del sistema utilizado.

La Television Digital por Cable es el resultado de la aplicacidon de la tecnologia digital
a la sefal de television, para luego distribuirla por medio de redes hibridas de fibra
Optica y cable coaxial. Junto con la sefal de Television Digital, a través de estas
redes se proporcionan otros servicios como radio, telefonia fija y acceso a Internet.
(Espafia)

La TV por cable naci6 en los Estados Unidos en 1948. En sus origenes, tuvo un
caracter local para dar servicio a comunidades a las que no llegaba la TV terrestre.
Y las primeras programaciones eran las retransmisiones de eventos locales,
reuniones en ayuntamientos o imagenes del servicio meteorolégico de la zona.

La apariciéon de la empresa HBO Olé en USA introdujo tres conceptos que
posteriormente serian basicos: la suscripcibn mensual, el acuerdo con los
operadores del cable para la transmisién y la programacion de deportes en directo,
peliculas y entretenimiento.

A partir de los 70°s se empezd a negociar con productoras de Hollywood la emision
de peliculas sin publicidad, a cambio del pago de una cuota. Con esta estrategia se
logré un fuerte incremento en el numero de los suscriptores al cable y aumento la
oferta televisiva. Esto llevo a que el desarrollo de la TV por cable se caracterizase
a finales de los 70 y principios de los 80 en los Estados Unidos por el lanzamiento
de la television de pago y la denominada Teoria del mas loco.

En México la TV de paga inicié para recibir las sefiales radiodifundidas con una
antena comunitaria. De esa manera poblaciones lejanas pudieron, simplemente, ver
la television. Al principio de los afos setenta se comenzaron a “bajar’ sefiales
estadounidenses: NBC, CBS y ABC. Cablevisién inici6 sus operaciones en pocas
colonias del D.F. mezclando canales abiertos y estas sefales “importadas”.

A finales de los ochenta se comenzaron a liberar concesiones de television por cable
para las ciudades mas importantes de la Republica, que programaban la misma
television radiodifundida y canales estadounidenses. Mas tarde surgieron los
sistemas MMDS y DTH.

Para 1997 el cable llevé a que casi todas las poblaciones en el pais con mas de
diez mil hogares tuvieran una 0 mMAas concesiones para prestar el servicio.
Actualmente las tecnologias permiten aumentar la oferta y los prestadores del
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servicio se han descubierto a si mismos como titulares de redes publicas de
telecomunicaciones, lo que ha implicado que pongan su atencidbn en nuevos
servicios, como el Internet y la telefonia, pero han dejado que la television funcione
basicamente con la misma oferta. De este modo los concesionarios de TV
restringida han sido revendedores de sefiales y sélo por excepcién, productores o
generadores de nuevos contenidos. (Admin)

Segun José Manuel Saiz en su articulo “La TV por cable: origen, evolucion y
perspectivas” la TV por cable es un servicio comercial por lo que es de pago. Su
precio vendra determinado por los paquetes de programacion que circulan por las
distintas redes de cable, al ser cada usuario el que realice su propia programacion.
Con ella surge la television interactiva y se amplia de forma exponencial las
posibilidades ofrecidas al usuario.

Sistema MMDS

MMDS significa Sistema de Distribucion Multipunto Multicanal (Multichannel
Multipoint Distribution System), o también es llamado cable inalambrico, es decir,
television por cable pero sin los cables.

Un sistema inaldmbrico es, en muchos casos, la alternativa mas atractiva en
aplicaciones tales como telefonia, interconexion de redes, acceso a Internet de alta
velocidad, teleconferencia, etc. MMDS es una forma tipica de la tecnologia de
transmision inalambrica. (Chakraborty & Coirazza, 204)

Acometida
Parte de la red de distribucion, que alimenta la caja o cajas generales de proteccion
o unidad funcional equivalente. (Moreno Alfonso & Cano Gonzalez, 2004)

Una acometida eléctrica es el trabajo necesario para llevar la energia eléctrica a un
nuevo punto de suministro. En concreto los trabajos necesarios para llevar la
conexion eléctrica hasta la Caja General de Proteccidén que tienen que tener todos
los consumidores.

En un sistema de cable la acometida es la instalacion fisica de cable coaxial para
proporcionar el servicio desde un “Tap” a la fachada del domicilio del Suscriptor. Y
un Tap es el componente terminal de la red externa a través de la cual se conecta
el servicio al domicilio del Suscriptor por medio de una acometida. (Twister)

El software que la empresa desarrolla esta disefiado para ayudar a las empresas
gue se dedican a vender servicio de television por cable, telefonia e internet, y el
area de soporte es la encargada de dar solucion a los problemas que se presenten
con este. El documentar los problemas reportados da pie a analizar conceptos como
los siguientes:
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Interaccion Humano Computadora

La Interaccion entre Humanos y Computadoras, (HCI) (Human-Computer
Interacton) es un éarea de investigacion multidisciplinaria enfocada en las
modalidades de interaccion entre humanos y computadoras, algunas veces se
utiliza el término mas genérico de Interface Humano Maquina, (HMI), para referirse
a la interface de usuario en un sistema de manufactura o de control de procesos.

Una interface natural, intuitiva, eficiente, robusta y configurable puede reducir
fuertemente el espacio entre los modelos mentales humanos y la forma en que las
computadoras, maquinas o robots, desarrollan sus tareas

En el inicio de la ciencia de la computacién, los disefiadores y desarrolladores le
prestaron mucha menor atencién a la problematica de hacer que el hardware y los
productos de software fueran utilizables, o ‘'amigables al usuario." Asi lo
requerimientos provenientes desde un creciente conjunto de usuarios para el uso
simple de dispositivos eventualmente captaron la atencién de los investigadores
bajo la denominacién de usabilidad. Segun la Organizacion Internacional de
Normalizacién (1SO) International Standards Organization, define a la usabilidad
como 'la extension por el cual un producto puede ser utilizado por usuarios
especificos para alcanzar objetivos especificos con eficacia, eficiencia y satisfaccion
en un contexto especificado de uso'. (Montuschi, Sanna, Lamberti, & Paravati, 2014)

Existen diversas herramientas de diagnéstico de dispositivos de comunicaciones en
redes locales, para asi poder evaluar los problemas que surgen o existen en los
sistemas con los que interactla el usuario.

El diagndstico de un problema, es decir, la definicion de la causa que lo provoca,
implica el uso de herramientas para reunir indicios de lo que esta pasando en la red,
y asi poder llegar a una conclusion correcta. El abanico de herramientas disponibles
es muy amplio, y va aumentando con el tiempo. La base de conocimiento y listas de
FAQ forman parte de este tipo de herramientas para el diagnostico de problemas.

Base de conocimiento y listas FAQ

Las bases de conocimiento (knowledge base) y las listas FAQ suponen una fuente
de informacién online muy valiosa para los administradores, asi como para los
usuarios. En la figura 1 se muestra como funciona una base de conocimiento.
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Figura 1 Funcionamiento de una base de conocimiento

Una base de conocimiento contiene informacién sobre resolucion de problemas,
detalles de funcionamiento de la organizacion, descripcion de servicios y cualquier
otra informacion de interés. Se puede orientar a publicos diferentes. Por ejemplo,
una base de conocimiento puede estar orientada exclusivamente a los
administradores de la red, mientras que otra puede estar orientada a los usuarios y
los administradores. Para que una base de conocimientos sea Util, debe cumplir
ciertas caracteristicas:

e Hay un responsable: controla que los articulos se van creando en tiempo y
forma. Cuando hay mucha informacion que mostrar, puede priorizar y
organizar las publicaciones.

e Existe un procedimiento para crear nuevos articulos: los técnicos de una
organizacion trabajan con los usuarios para resolver sus problemas. La
identificacion de un problema como articulo de interés para la base de
conocimiento debe ser parte obligatoria del servicio de soporte. Al incluir un
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nuevo articulo, se debe comprobar que si existe ya un articulo similar, para
evitar contenidos duplicados o bien actualizar el que ya existe.

e Los articulos son escritos por personas designadas: Las personas que
escriben los articulos pueden ser escritores técnicos dedicados, expertos en
la materia (SME o Subject Metter Expert) o bien los mismos técnicos que
resuelven los problemas.

e Hay estandares de calidad definidos para los articulos: los articulos
deben ser claros, concisos, consistentes y faciles de encontrar. Algunas
buenas practicas para conseguirlo son:

©)

Contar con una plantilla o formato para los articulos: el formato debe
ser uniforme para todos los articulos. La informacion que debe incluir
un articulo es: descripcion del problema, contexto, resolucién y causa.
Un articulo aborda una Unica cuestion: los articulos deben evitar incluir
informacion relevante, o incluir mas de un asunto.

Articulos cortos y comprensibles: los articulos deben facilitar la
consulta rapida. Demasiada informacion puede saturar al lector,
teniendo en cuenta que la consulta probablemente se produce en
medio de una incidencia.

Titulos claros que describen claramente el problema: los usuarios
buscan articulos segun sus titulos. Por ello, los titulos deben describir
una accién o problema correcto.

Definir los términos técnicos: los términos técnicos deben ser
aclarados atendiendo al nivel de conocimientos de los usuarios.
Etiquetas y otras facilidades de busqueda: para facilitar la busqueda
de articulos, estos se pueden acompafar de etiquetas o frases de
bdsqueda clave.

Enlazar con otros articulos relacionados: un mismo problema puede
estar relacionado con diferentes causas y soluciones. Para facilitar la
resolucion, los articulos que atienden al mismo problema deben
mostrar enlaces a otros articulos similares.

Revisiones técnicas: si los usuarios de la base de conocimientos
detectan errores o inconsistencias continuamente, dejaran de usarla.
Por ello, los articulos deben ser revisados antes de ser publicados. La
revision puede hacerse por varias personas con objeto de garantizar
la calidad del contenido a diferentes niveles: un experto en la materia
puede garantizar que el contenido es correcto, un usuario con un perfil
similar al que se destina el articulo puede garantizar que es
comprensible.

En la base de conocimiento se representa de manera consistente, clara y
computacionalmente eficiente el saber que se posee acerca de un dominio del
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universo. Supuesto que el ordenador no lo posee, se considera que la fuente de
donde se puede extraer este conocimiento son personas especializadas de amplia
y demostrada experiencia sobre un tema (Alvarez Mufiarriz, 1994).

A partir de una base de conocimiento nacié una nueva ciencia que se denomina
Ingenieria del Conocimiento. Tiene como objetivo adquirir, formalizar, codificar y
estructurar en el ordenador el saber de las personas expertas para que puedan ser
procesadas eficientemente por un ordenador. “La Ingenieria del conocimiento, como
actividad de construir bases de conocimientos y los procedimientos necesarios para
manejarlos, se define como el sub-campo de la IA concerniente a la adquisicion,
representacion y aplicacion del conocimiento, o como la disciplina de ingenieria por
la cual el conocimiento se integra dentro de un sistema de computador para resolver
problemas complejos que normalmente requieren un alto nivel de experiencia
humana.”

En este caso el personal que se encuentra laborando en la empresa cuenta con
experiencia en el tema de las telecomunicaciones, y por consecuente sabe como
reaccionar ante las situaciones cotidianas que se presentan, es a través de su
experiencia a través de los afios que se estd logrando este conocimiento y el
documentarlo ayudara a que personas sin experiencia alguna en el medio puedan
entender y comenzar a resolver problemas.

FAQS

Diversas son las traducciones de la expresion Frequently Asked Questions, y
algunas de ellas permiten explicar inicialmente el objetivo de esta técnica:
“preguntas mas frecuentes”, “preguntas frecuentes y sus respuestas” o “preguntas
y respuestas realizadas con mayor frecuencia”. FAQs, también sugiere la traduccion
de ‘lista de las preguntas mas frecuentes con sus respectivas respuestas”,
“recopilacion de preguntas frecuentes sobre un cierto tema y sus respuestas”, o
“preguntas mas comunes que alguien se puede hacer acerca de un bien o servicio

y las respuestas a las misma”.

En definitiva, una expresion que hace referencia a las inquietudes mas frecuentes
de las personas sobre un producto o una tecnologia, donde la necesidad de
informacion se hace mas necesaria por su dificultad, novedad técnica o
desconocimiento. Y la organizacién, consciente de las dificultades con las que se
encuentran sus publicos clave, y para poder dar satisfaccion a todas las demandas
de informacion, decide crear un conjunto de preguntas (que son las que le han
hecho repetidamente los usuarios) y sus respuestas, y presentarlas publicamente
para su uso y consulta.
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Son muy utilizadas en las paginas web, especialmente las que ofrecen productos
tecnoldégicos o servicios como la compra de billetes, para evitar que recurran
continuamente al webmaster, el responsable del servicio técnico de la web. Es
habitual utilizar este formato en toda la red de internet, y las promueven tanto las
organizaciones como sujetos individuales que venden un producto o servicio. En
este caso, el vendedor on-line no pierde tiempo contestando las preguntas que se
reiteran (se suelen construir a partir de mensajes enviados a grupos de news).

Los inicios del siglo XXI han supuesto una nueva evolucion de las FAQs. Mientras
gue en su origen las FAQs se referian a las preguntas frecuentes, y mas tarde a la
lista de preguntas frecuentes, en la actualidad el término se utiliza para referirse a
listas de preguntas, independientemente de si son realmente “frecuentes”,
produciéndose incluso una cierta contradiccién conceptual.

Asi, el término FAQs y el concepto de listas de preguntas ha trascendido a la red de
internet y a la condicion de “pregunta-respuesta” frecuente y habitual. Ha
trascendido, pues, al ambito del internauta, llegado a incorporarse el formato FAQs
en: folletos comerciales pertenecientes a articulos de consumo, boletines
informativos internos, informes financieros, manuales corporativos.

Asi pues, una comunicacion concisa breve, que va al grano, que no divaga, y que
trata de responder a las necesidades informativas de los publicos de la
organizacion, ha ido ganando terreno como técnica de relaciones publicas,
publicidad y marketing. En el ambito de las relaciones publicas, las FAQs no sélo
pueden ser responsables de una buena atencién e informacién al cliente sino que,
incluso, pueden llegar a ser factor clave en el area de recursos humanos, ya que
reducen notablemente el personal que atiende a los clientes ya los empleados y les
facilita su trabajo. De todas maneras, deberan tenerse en cuenta los mismos limites
citados anteriormente respecto a la técnica de los Argumentarios, sobre todo en
cuanto al control ideolégico que puede suponer que las FAQs filtren excesivamente
los contenidos, y que la informacion que origine la organizacién sea reduccionista.
No debemos olvidar que la mente humana es curiosa y ninguna técnica de
relaciones publicas debe cerrar la puerta al didlogo abierto entre la direccién y sus
publicos. Si de las FAQs se desprende que son una “dltima instancia”, mas que ser
una herramienta de comunicacion entre publicos afectados, se convierte en un
elemento de discordia que aleja a la direccién de sus publicos, situacion altamente
peligrosa.

Listas FAQ
Las listas FAQ (Frequently Asked Questions) son listas de preguntas frecuentes. Se
trata de cuestiones o problemas muy habituales, y son una primera parada para la
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resolucion de un problema. (Caballero Gonzalez & Matamala Peinado, 2017)
Algunas buenas préacticas para una lista FAQ son:

e Listas cortas y acotadas: una misma organizacion puede tener mas de una
lista FAQ. Cada lista debe estar relacionada con un tema en concreto que no
tenga mas de 15 entradas.

e Facilidades de busqueda: existen diferentes estrategias para facilitar al
articulo de interés en la lista FAQ adecuada: campos de busqueda, menus
de listas FAQ, descripcién aclaratoria del contenido de cada lista. Ayudar al
usuario a encontrar una respuesta ahorra tiempo al servicio de soporte.

e Disefio sencillo de los articulos: los articulos de la lista FAQ estan orientados
a un usuario que probablemente esta empezando o tiene poca experiencia.
Por ello no deben estar cargados de informacién. Su disefio debe contener
lo siguiente:

e Pregunta: es la pregunta enfocada al punto de vista del usuario. Por ejemplo,
“¢,como puedo averiguar qué servidor DNS estoy utilizando?”.

e Respuesta: contiene una respuesta no demasiado larga, con un nivel técnico
adecuado al usuario y que da solucién rapida a la pregunta.

e Resumen: es la referencia rapida al contenido del articulo. Muchos usuarios
no necesitan leer la respuesta entera para entenderla y les bastara con un
pequefio resumen.

e Articulos al dia: las listas FAQ deben resolver la mayor parte de los
problemas, ya que en su mayoria seran los mas frecuentes. Por ello, los
articulos deben estar actualizados para evitar que los usuarios terminen
notificando una incidencia por un tema trivial.

e Cuestiones organizativas: al igual que ocurre con los articulos de la base de
conocimiento, el mantenimiento de las listas FAQ requiere cierta
organizacion:

e Encargado de las listas FAQ: debe haber alguien encargado de comprobar
que las listas FAQ estan bien organizadas y el contenido de los articulos esta
actualizado o nadie lo hara.

e Designacion para la escritura de articulos: el encargado de la lista debe
designar al personal encargado de escribir un nuevo articulo.

e Revisiones: los articulos deben ser revisados antes de ser publicados.

En otras palabras las FAQ’s son listas que se han puesto en la web, con las
preguntas y respuestas que mas veces se repiten en los servicios de atencion al
cliente. La finalidad que perseguimos es que el propio cliente encuentre la soluciéon
a sus problemas.
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Cuanto mas amplia sea la lista, y mas detallada la respuesta que damos a cada una
de las preguntas, mas util sera para los que acudan a ella.

Las FAQ'’s pueden estar formadas por una lista sencilla, a la que el cliente accede
u en la que debera buscar la respuesta a su pregunta o también pueden estar
implementadas mediante una base de datos que el cliente consulta.

Las FAQ’s interactivas se implementan mediante una base de datos, en la que se
introducen todas las preguntas y respuestas a las mismas. Posteriormente, se
construye un motor de busqueda y, partiendo de lo que introduce el usuario en un
formulario, una consulta para la base de datos. La base de datos entregara un
listado con las preguntas que coincidan con los criterios indicados, que el motor
presentara en forma de listado de preguntas al usuario. Cuando el usuario haga clic
en una de las preguntas, el motor de busqueda localizara la respuesta en la base
de datos, y se la presentara al usuario. Es necesario tener en cuenta que tanto la
base de datos como la lista con FAQ’s deben estar actualizadas, incorporando
nuevas preguntas y eliminando las obsoletas. (Seoane Balado, 2005).

Por encima de la ocasional reduccion de costes empresariales debe estar, siempre,
la atencién a todos los publicos de la organizacién. (Palencia-Lefler Ors, 2011)

Con los temas abordados se puede entender mejor el trabajo que la empresa
realiza, asi como el proyecto a realizar.
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Desarrollo

Actividades para la realizacion de la pagina web

Conocer el sistema
Para iniciar con el proyecto es necesario conocer el sistema con el que los clientes
estan interactuando, para de esta manera ir familiarizandose con el mismo.

Para ello debia ver el sistema de ayuda con el que cuenta la empresa, es decir, una
pagina web con videos que explican de manera clara y detallada cada uno de los
modulos en el sistema.

Este se compone de tres moédulos, que son: el modulo del sistema encargado de
administrar a los clientes y demas personal, el que se encarga de la facturacion de
los mismos, y el de almacén donde se lleva el control de todo el material y equipos
gue se requieren para hacer las instalaciones y dar servicio a los clientes.

Pero para estar contacto con el sistema y sus usuarios, y asi para poder conocer y
entender de manera practica el funcionamiento del mismo en las diferentes plazas
en las que se esta utilizando, primero debia comenzar con las actividades que
realiza el personal de soporte, es decir, atender y documentar las llamadas de los
usuarios por las diferentes vias de comunicacién que se tienen, en este caso es por
correo electrénico, teléfono o via Skype.

Documentar los problemas

Para documentar las situaciones reportadas se debe registrar el tipo de problema
gue se expone, asi como algunos datos de ubicacion; como la ciudad y la persona
que reporta, y de igual manera el tipo de solucion que se le dé al problema. Todo
esto se realiza en un documento de Google al que el personal de soporte tiene
acceso para hacer las anotaciones correspondientes y que posteriormente se
puedan revisar, o darle seguimiento a los problemas que no se resuelvan en el
momento, este se muestra en la figura 2.

M Recibidos X ¥ [E] Actividades Soporte Mai X \§

<« C | @ Esseguro | hitps;//docs.google.com/spreadsheets/d/IMvMQCSj1_9AK4aH166HXIXynzIZ--yGBRCVjrfBaNaM/edit#gid=126110639 | i

=] Actividades Soporte Marzo 2016 & il
Archivo Editar Ver Insettar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda  Todos los cambios guardados en Drive W Comentarios m

& e~ T € % 0 .00 123- Aral - 10 -8B Z & A & - H - cl D% coEMY - I~ P

A

. Medio de
Ciudad Contacto reporte Atendio Descripcion del Problema Sistema Fecha
2 ']

Figura 2 Documento de Google
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Ademas de ir realizando anotaciones sobre los problemas y la forma de resolverlos
para poder generar posteriormente la base de conocimiento y responder las
preguntas. El registro se realizd en un simple bloc de notas, ya que solo es un
registro temporal, como se muestra en la figura 3.

j tareas-tel: Bloc de notas =8 B L
Archive Edicién Formato Ver Ayuda

| conotlan y huejucar - !
al realizar un pago de factura no se imprime i

----17/01/2017----
Llamaron de villa de ocotito, Guerrero porgue guerian cobrar Ta recontratacion de un cliente que ya habia contratado antes
pero no habia pagado, y el sistema no lo permitia porque no era fecha actual --yo

m

Llamo Erika de Jerez porque Te aparecia el siguiente mensaje (No se encontro una tariffa p/cobrar servicio...)
al momento de cobrar el servicio de internet de 10mbps en el contrato 3062 --yo

----18/01/2017---—
tepatitlan tenian un equipo al que no podian darle salida -pc toshiba valle de guadalupe saldo de articulos
clave articulo 1815 mac 00080d0b7as84

Tepatitlan
el reporte le arroja solo el saldo de articulos, y quiere saber cuales son las mac
reporte de equipo pero con las mac

Llamo Eduardo de mérida qorque el contrato 2442 de su plaza ticul estaba en estatus suspendido { con una orden de retiro de 1in q
desconectado ya que su ultima mensualidad fue el mes pasado (paso porque se realizo dos veces el proceso)

Llamo Eduardo de mérida porque no podia consultar,modificar ni reimprimir notas de credito en su plaza valladolid

——--20,/01,/2017--——
contrato 14508

perido 21

plaza mérida esta instalado pero no tiene periodo

———-24/01 /2017 -—-—

lety de vallarta

reporte de los clientes de hoteles sale un error de conversidn varchar de datatime

Llamo Tucas moreno de monterrey solicito cambiar Ta siguiente mac al almacen 0015a2766e23

1 [ M b

Linea 415, columna 1

Figura 3 Bloc de notas con el registro de problemas

En los archivos se tomaban los apuntes correspondientes a lo que estaban
reportando los clientes por teléfono, y la forma de solucionarlo. Lo que se muestra
en la figura 4.

”j tips: Bloc de notas | =B R |

li\rch\\.-c Edicién Formate Ver Ayuda
|--En el reporte de por instalar salen los contratos que estan contratados menos los que no pagaron la contratacion -
--softv/reportes/area tecnica/ordenes de servicio/servicios al cliente/desconectados (imprime el listado de todos los desconect

--cuando se requiera un ingresar un valor en una de las tablas y la identidad no lo permita
pebo entrar en 537 en Herramientas/opciones/designers/disefiadores de tablas de base de datos/quitar la seleccidn
a la opcidn impedir guardar cambios que requieran volver a crear tablas/aceptar
Después selecciono la tabla/disefio/especificacion de identidad/se cambia a no/guardar
Se hacen los cambios y regresa a la normalidad
--Cuando no permite eqecutar una gueja a un contrato
debo buscar el contrato en 1a tabla clientes_bloqueados o en rel_cte_bloqueado para eliminarlo de ahi

--Cuando se elimina una orden por error y no aparece la placa, se le pone desde Ta pantalla clientes
o desde procesos depende 1a plaza se usa 1a tabla relcteplaca para insertar los datos si no existen o hacer un update
(s es nuevo en el campo clv_orden se pone igual a 0)

--Cuando piden asignar un nodo a un contrato(mty)
en softv/catalogos/area técnica/sectores modifico el sector que pidan para agregarle la misma colonia que tenga el
cliente desde la pantalla clientes I

--No se puede hacer un cambio de aparato si el que tiene el cliente esta con status baja, en la orden de servicio no aparece na
para que aparezca debe estar instalado

-—Cuando al abrir softv sale un error en la carga de reportes . i
Es porque la ruta no es correcta o no hay conexidn con el server, se debe entrar al servidor desde la maquina o corregi
1a ruta en la base de datos en la tabla ruta_reportes

--Para sacar reportes varios
reportes desconectados muestra el contrato, nombre, ultimo mes-afio, servicio, telefono, celular, periodo
reportes al corriente muestra cto, nombre, servicio, tel, cel periodo al igual que el de adelantados y contrataciones

--configurar impresoras entrar en softv/cata]ogus/?eneraTesfsucursa1es/modificar, ahi se Te pone el nombbre que quiera en la =
impresora y es el mismo que se le pone en Ta que se tiene local sino es por ip “\192.168.1.6 =
y en softv/generales/generales del sistema/servicios de television ahi solo se va a configurar la impresora a la que se _

1 [ il +

Linea 628, columna 1

Figura 4 Archivo con los problemas y su correspondiente solucién
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Cuando se presenta una situacion con algun cliente, se debe pedir acceso a la
magquina del cliente o ingresar al servidor de la compafiia de la que esté hablando,
para empezar con el andlisis del problema, ya que se debe revisar el status en el
gue se encuentran los contratos, los movimientos que realizaron las personas que
laboran en esa compaiiia, para saber si es un error del sistema o de ellos, y
posteriormente, darle solucion en el menor tiempo posible para evitar que los
clientes tengan pérdidas, ya sea monetarias o de suscriptores debido a las fallas
presentadas.

Una vez que se valora la situacion y se intenta resolverla pero no se tiene éxito se
debe escalar al area correspondiente el tema al que no se le encontré solucion en
el momento, para que esta designe al personal adecuado para que lo resuelva, en
este caso seria el area de programacion, donde uno de los programadores se
encargara de revisar la problematica y corregir el error que se encontré en el sistema
en ese momento.

Mientras tanto el &rea de soporte debe dar seguimiento, al reporte hasta que quede
listo para que en el momento se pueda informar al cliente, estando muy de cerca
con las actividades del desarrollador.

Al estar registrando los problemas reportados se va a identificar cuales de ellos son
los mismos y cuales son similares, para que se presenten en el foro y se puedan
agregar en la base de conocimiento y asi estén disponibles a diferentes usuarios
con el mismo problema, ya sea personal en el area de soporte o los clientes de la
compaifia.

Clasificar los temas reportados en categorias

Esto para mostrar los articulos agrupados, en este caso las categorias corresponde
a cada uno de los médulos que se mencionan con anterioridad, es decir, softv,
facturacion y almacén web.

El objetivo de agruparlos es para ayudar al usuario de la pagina a identificar el
problema de manera mas simple, ademas de que se tiene una mejor organizacion
de la pagina y los articulos que contiene.
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Generar las preguntas

Esto tomando como base el registro de problemas, para de ahi formular las
preguntas con su respuesta correspondiente. Las preguntas deben ser claras y
concisas al igual que su respuesta con el fin de que su comprension sea rapida y
sencilla. Esto se logra con la integracién de algunas imagenes con las pantallas del
sistema, en las que se muestra como se realizan las actividades que resuelven la
pregunta, asi como su explicacion correspondiente. Tal como se muestra en la
figura 5.

G o —— A T = = e
Inicio Insertar Disefio de pagina Referencias Correspondencia Revisar Vista [~ e
= " . = o .ﬁ Buscar ~
J ; . . - .| my t P 4 \
By Calibri (Cuerpo) = 11 A A Aa 73 H TTEEE T | naBbcene | Aambcene AaBbC % 4
- - 3¢ Reemplazar
Pegar = 2 -3 . A e o i i — Cambiar
= o N & § abe x, X - s T Normal | T Sin espa. Titulo 1 =] eetioes | Iy Seleccionar -
Portapapeles Ta Fuente y Parrafo y Estilos y Edicion
Ex)
-
£Qué hacer cuando sale un mensaje de error al agregar datos fiscales?
Cuando sale un error al agregar datos fiscales le sale el siguiente error "el procedimiento o la
funcién 'NUEDatosFiscales' esperaba el parametro '@NUMEROINT_RS', que no se ha
especificado” es porque no se tiene la version actualizada. %
GUARDAR il CANCELAR Wsori cepops | |
. g L
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£
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Figura 5 Preguntas con la soluciéon y pantallas de ayuda

Diseiio del sistema

En esta parte se analizan los requerimientos tanto de hardware como software, en
este caso para crear el sistema necesitamos el gestor XAMPP, Dreamweaver y
librerias necesarias. El usuario no necesitara instalar ninglin programa, pues estara
disponible en internet, y solo se recomienda tener instalado el navegador chrome.

Disefio de la pagina web

Se inicio el disefio de las pantallas estableciendo donde irian ubicados los botones,
las imagenes, los enlaces, cuél era el tipo de letra a utilizar, y los colores que debe
llevar.
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La pantalla de inicio la conforma un menu de navegacion en el que se encuentra el
logo de la empresa, seguido del nombre de la misma, al igual que las opciones del
menu, es decir, el de inicio, categorias, acerca de y la opcion de administrador. En
el contenido de la pagina se encuentra un campo de busqueda y algunos articulos
y temas de interés. Esto se muestra en la figura 6.

Inicio Categorias Acerca de Administrador

Temas de interés [ Busca aqui }

Articulo 1
Es sobre....

Articulo 2
Es sobre....

Articulo 3
Es sobre....

Figura 6 Pantalla de inicio

En la opcién del menl categorias se despliegan un submenu con 3 opciones o
categorias en las que se estan clasificando los articulos, esto es Softv, Facturacion
y Almacén web. Como se muestra en la figura 7.

T
Inicio Categorias Acerca de Administrador

Softv

Temas de interés
Facturacion

Articulo 1 Almacén web
Es sobre....

Articulo 2
Es sobre....

Articulo 3
Es sobre....

Figura 7 Menu categorias

23



En la opcion Softv del submenu se encuentra un listado de articulos que pertenecen
a esta categoria. Lo anterior se muestra en la figura 8.

Inicio Categorias Acerca de Administrador

Articulos Softv [ Busca aqui }

Articulo 1
Es sobre....

Articulo 2
Es sobre....

Articulo 3
Es sobre....

Figura 8 Pantalla de la opcion Softv del submenu

En la opcion Facturaciéon del submenlt se encuentra un listado de articulos
pertenecientes a esta categoria. Esto en la figura 9.

Inicio Categorias Acerca de Administrador

Articulos Facturacion [ Busca aqui }

Articulo 1
Es sobre....

Articulo 2
Es sobre....

Articulo 3
Es sobre....

Figura 9 Pantalla de la opcion Facturacién del submenu
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En la opcion del submend Almacén web se encuentra un listado de articulos
pertenecientes a esta categoria. Esto en la figura 10.

Inicio Categorias Acerca de Administrador

Articulos Almacén web [ Busca aqui }

Articulo 1
Es sobre....

Articulo 2
Es sobre....

Articulo 3
Es sobre....

Figura 10 Pantalla de la opcion Almacén web del submenu

En la figura 11, se muestra la opcién del menu Acerca de en donde se muestra
algunos datos relacionados con la empresa tales como el nombre, la misién, el giro
y las principales actividades que realiza la misma, asi como el contacto.

Inicio Categorias Acerca de Administrador

Nombre de la empresa

Misidn

Tenemos como mision al realizar nuestro trabajo la....

El giro de la empresa es:
Es sobre....

Contacto
Estamos ubicados en...

Figura 11 Pantalla Acerca de
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En la opcion de Administrador se muestra una pantalla de inicio de sesion, es decir,
con los campos de nombre de usuario y contrasefia. Esto en la figura 12.

Inicio Categorias Acerca de Administrador

Inicia sesidn

Boton

Figura 12 Pantalla administrador

Una vez que inicie sesion la pantalla en pantalla tendra las preguntas que hayan
ingresado los usuarios, debido a que no encontraron la informacion. Y se muestra
en la figura 13.

Categorias  Acercade Administrador

Preguntas

[ No_ pregunta Hombre de Ta plaza | Fregunia

Figura 13 Pantalla para mostrar las preguntas que ingreso el usuario
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Una vez que se seleccione uno de los articulos de las diferentes categorias en la
pantalla se mostraréa la pregunta o titulo del articulo, asi como su solucion, tal como
se ve en la figura 14.

4 4 —_—
Inicio Categorias Acerca de Administrador

Articulos AlImacén web

Articulo 1

La solucién al problema es....

. »

Figura 14 Pantalla de articulos

Al no encontrar la informacion que buscan el usuario podra ingresar su pregunta
para que posteriormente se le dé solucién en el articulo correspondiente. Asi como

se ve en la figura 15.

Inicio Categorias Acerca de Administrador

Envia tu pregunta

Nombre [ ]
Plaza ]
Pregunta [ ]

Boton

Figura 15 Pantalla para enviar preguntas
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Para agregar nuevos administradores se disefi0 la siguiente pantalla con los
campos y el boton correspondiente y se muestra en la figura 16.

Inicio Categorias Acerca de Administrador

Registrar administradores

Nombre [ ]
Usuario :]

Password [ ]

Botdn

Figura 16 Pantalla registro de nuevos administradores

Desarrollo o codificacion
Al ya tener el disefio de toda la pagina con sus respectivos menus, submenus,

formularios, articulos ahora se comienza con la programacion, esto consiste en
realizar conexion con la base de datos desde HTML, e indicarle a cada boton y

enlace su funcion.

Se inicié con la programacion de la pantalla de inicio, es decir, se pusieron los
menus con sus enlaces correspondientes, la barra de busqueda, los links a los
articulos, y se dio estilos a todo. La figura 17 muestra lo descrito en el péarrafo.

busqueda.css  jquery-1.12.2.minjs  main.js jsriptis

FETITEND cstlosl.css preguntas.css  imagenes.css
i Codigo [ Dividr | Disefio | | Codigoenvivo [ | | Vistaenvivo | Inspecoonar | @, &, * | Thuo: [Sestv 158 P——
findex. prp =8 Toda
= ~"index.php">INICIOC/a></11> ~ Resumen de la selaccidn
2. php">ACERCA DE</2></11> &
o btn">CATEGORIAS</ 2> P T ST
float eft

overflow hidden

-PER">FACTURACION< /2> paddngeft  S0px
rt_aln.php">ALMACEN WEB</a> paddng-top  1px.
paddngbottom 1px S
o T
<1i class="derecha"><a href="login.php">ADMTNISTRADOR, a></1i> 5 s ,
v
Jogo

. o e
Al'tlculOS = Aﬁdﬂ - @feo o

. [TBusiness Cotayet
i [Archives
=Y | vtz local

i ®esg ™ w8 P
Archivos locales Tam... 1~
= art_sof4,

3B P

it'.Cémo cancelar un servicio (de
i 2B P
asp

ref="registro.php">Ingresa la pregunta que no . g g .

>
R Q 556 x 441 118K /35 Unicode (UTF-5)

enu
<yHmML|  Formato |ninguno v Clse B 7 ST T Q| @
Bncss 1D | Ninguna ~ | vinulo VgD Destino

Propiedades de la pégina... | Elementa de lsta. . -

Figura 17 Programacion de la pantalla de inicio
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En la pantalla de acerca solo se colocaron los datos correspondientes a la

informacion de la empresa. Esto se muestra en la figura 18.

acercaphp %

estiosl.css  preguntes.css  imagenes.css  jquery-1.12.2.minjs

main.js

Disefio Codigoenvive |[=4 | | Vistaenvivo | Inspecdonar | (g, ich, | Tito: Sasty g,

index.php">INICIO</a></1i>
"active” href="acerca.php">ACERCA DE</a></li> P
<1i class="dropdown"><a class="dropbtn">CATEGORIAS</a>
<div class="dropdown-content">
art_soft/art_sof.php">SOFTVL/a>
art_fact/art_fact.php">FACTURACION</a>
art_slmacen/art_alm.php">ALMACEN WEB</a>

<1i class="derecha"><a hr:
</ul>
</header>

"login.php">ADMINTSTRADOR</a></11>

it et ot nas Administrativos
;:ln;d;;:z:;:x;::;iiems aaminideratives para Tv restringida S de ‘v restringida S de

<hl id="titulol">Misidnd/hl>

<div class="contenidol"> de CV
<p class="text">Desarrollar e implementar soluciones de ultima
tecnologia con la més alta calidad, para la automatizacidn y
administracién de los servicios de Televisién Restringida y valor
agregade para los operadores de redes de ceble y MMDS.</p> M' g

<p class="text">Nuestro girc e3 de <3Trong>Servicio</strong></p> 15101

Formata | Ninguno «|  dase | derecha v B [E]: Titulo
D [ Ninguna ~|  vinculo [ login.php oo Destino

Propiedades de la pagina... | | Elemento de lista...

* | Resumen de la seleccién

color white
text-decoration none
text-align center
padding 33 37px

fontfamily  Georgia, “Times New.
font-size 1px

2 satv ~ | Vista local

I EEY-1E

fonts
imagenes

NeEOCo

acerca.php
ajaxid.js
guardarno.php
index.php

ineartar Bdmin nhn

(O]
!h;:ﬂ [EVED|

- @ Titulo: Sastv Fecha: 28, | Registro...

Archivos locales Tam...|1~

Figura 18 Programacion de la pantalla de Acerca

Para programar la opcidon del menu categorias se realizaron tres pantallas que

enlazan a cada categoria. Esto se muestra en las figuras de la 19 a la 21.

st amens x

(EIETET) estoslcs  prequntascss  magenes.css  busqueds.css  jquery-l12.2mnjs  manjs  paptamgs

[ T A re—— R e—— Thuos  sasty 9.
PRy ey — [

WEB

n r:
<p>Primezo se debe buscar el equipo en el almacén, para iden:
R

<divadory

<ALV class="prel”s v “<Como noner un eanino disnonible @ v

[510 0 [100% |58 H1v 118K/ 35 Unkode (UTF-8)

et
Qe | vataoca v
Rle|s e ¥ ad|2
[Tam]3 ~

=0 b <
#  magerss 3
CR = (4
=0 e <
=@ <
= scercaphy I8P

) ki 384

= querdarmo by TS

= rdexpm ar

Figura 19 Programacion de pantalla subment almacén
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EETETTY stolcs pegniscs mgmecs bsgelecs  juey-Liilmng mens oot
| Cadgo [ ik | Deso | | Codgoenwiwn [ || Vstaenvivo | Inspecconar | ) (B, 0 Tauke: [Sestv a9
KD i Ovmcain: | e HCl xamooiidocs st fort_sevscenart_sin.cho

<hr><be> &
<dlv clase="busq>

“Euscas* 10"
"Buscar agui®

“shouBeault

RIEDETEIEYE

<ooiag dos s mus, el pme» es cuando el cliente esta con

s et Articulos FACTURACION ot v

prtoney 3= Aghl i &f 200

62, php">;Chme hacer que una péliza |

. v Vstzloal ~
<p>Fars ello =e debe buscar en los archivos de =gl =l que...</p>

iy ‘ IMGI Ce¥ad B
: [ETT —— T

2t
e

<Cédmo ecancelar un servicio (de

[
e
&
i,

E

B0 funts C
: | 50 magenes <
</ 1 o r@e <

£ ] 5@ e
<hody> chesder.meru> ad> didereche> <ax| [ [100% v|586x441v 118K/ 3s Lrieode (UTF-8) ER=1 4
Propescutes = mecagw ¥
< rma|  Foman g ~ O | derecha - BT @ T et 388
1 2 rdamo.ghg 2P
Encss ID [ Nnguna | vinedo | fogn.phe v _Zx”m jactd
Fropiedades dela pagna...  Eiemensa de ksta, T CD

“Busar aguit

© h5">:Chio casbiar a1 peciodo de s .
e st e e[ d
T I s o e v e e e
> <a> -
P o
g =
Articulos SOFTV o
-6 s0 0

<otazs sllo m
Campes £n...</p> | =

</asvbis 4 =]

_[G\&ﬁ ‘,.@\lj
[Aschwoslocates  ram..]1 ~

poner una quejs con

i
;

|

el nimero de quets, ¥...</5>

4Cémo cambiar el periodo de corte 3

« FALQAD|Fldk(s) &€ w0t ¥5

= « >

mndu) cheader meru cud» <hderecha cax ()23 5 (100% ~ $sx 441 119335 Unicode (UTF-5)

| Formato Mg ~
Excss

B-E-E-E-@
LR R (wf wf e uguy
¥

o | @ Thulo: Sastv Fechn 28 | regaro...

Figura 21 Programacion del submenu softv

Después se realizd la programacion de la pantalla de login en la que se validaron
los campos necesarios para ingresar, junto con el botén de entrar. Lo descrito se
muestra en la figura 22.

[l ooeve ,—_

CETETD wtorlcn g maowecH  DAGUGLCH  Kueny-LIZ2meR
|| coowe [ | oweio | Cotosmno [ | dwsenvivo | hepscoonss G, B, O Thuke: sests a.
I ) ) Drecctie: e/ livamew idocs ety at_sofjarl_satshe

or)

<div class="contenide™>
P

“return false

A0IEEET T

carposiazict Administrador

s
=D fons ©

D o c

v : 1 | =@ w €

< > ED e ¢

(R G [100% 586 x 41v 1K/ 15 Unicode (UTF-8) BB ©

= meado E1d

@ T wdy Bl

= purdsracte e

= ndexsre aar

Propiecades de a pagna...  Eerento ce lin.. (T e s
o | Thule: Ssznv Fechn 28, g,

Figura 22 Cédigo de login del administrador
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En la pantalla que muestra las preguntas que ingreso el usuario se validaron los
campos Yy el boton guardar, asi como que para tener acceso a ella deberia haber
iniciado sesion con anterioridad. Lo anterior se muestra en la figura 23.

preguntas.php X

Preguntas registradas

<script src="ja/jquery-1.12.2.min.Jjs"> </acript>
«<script sre="js/main.js"> </script>

Adobs BrowserLab
ETLE fEnmEEr —mmEmaT e 45 s T —_—
Insertar
Disefi Cod 5 Vista In: & ¥ : Sastv
isefio igoen vivo | [, ista en vivo speccionar | (5. i, Titulo: | Sasf 158 mﬁ
5 o €3 {py Direcdién: | file:f{/C]/xamppjhtdocs satv foreguntas.php =
<?php Resumen de Ia seleccién
session start():
if (isset (¢ SESSTON['sesion_admin'])) background  #65C 2
( SISTEMAS ADMINISTRATIV o Cil
- RESTRINGIDA fontneight  bold
<!DOCTYEE html> Erm o
henl> barder 10x soid #999
<head> left
<TECZ namE="YiEWport™ cOntent="wldth=dlvice-WLATh,initial-scale=1"/ e v
N B,
<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=uti-&" —
th <th> ~
S - : : td, th <ths>
! i v
«<link rel="stylesheet” href="css/estilosl.css"> ! i
<link rel="stylesheet™ href="css/preguntas.cas™> Propiedades de "td, th*
<link rel="stylesheet” href="css/imagenes.css">

@ <title>Sastv</title>
J [ —
o </head> i w | Vistalocal v
<pedy> | No. de pregunta Nombre de la plaza egunta PN
& { a 8|0
<2php i Archivos locales Tam..[1
& include ("php/conexion.php”); L) " 4 ®-3 fonts [S
=S
$usuario = ¢_SESSION["sesion_admin”]; oner el . g [magenes E
v . oo R =
< > D ehe c
<body> <div.contenido> <div> <table> <thead> <tr> <th> (R ] Q 556X #41% 117K/ 35 Unicode (UTF-8) = sml I3
Propiedades = aecphp HEP
Formato  Ninguno v Clase v B F Titulo @ T maxAd.s B A
o) darno.php HBP
ID | Ninguna ~|  vinculo v Destino — o
‘ | | |C‘}’h ) index.php 4B P
Celds  Horiz. Predet. | An Noaj. [] Fmduﬂ Propiedades de |a pagina. . . = incartarfdmin rhn m)ﬂ“
(1 3E  Vert. Predet. v Al

Titulo: Sastv Fecha: 28, | Registro.

Figura 23 Cddigo de preguntas ingresadas

Se hicieron las pantallas por separado cada uno de los articulos con sus
respectivos enlaces. Esto en la figura 24.

art_factl.php X

€3 {2 Direcdién: | file:///C|/xampp/htdocs/satv/preguntas.php

<h2 id="pre">;Cémo cancelar un servicio (de televisién o internet) a
0 un contrato?</h2y

<p class="texto">Hay dos casos:i<bry

£1 primero cuandc el cliente este con status, instalado,

suspendido, la ién se hace desde facturacién

ncel

</p>
<div class="img"><ing class="imgl" src=
"../imagenss/cancelsersactl.Ipg”/></divy

<p class="texto">3e debe seleccionar el pago de la mensualidad y
luego dar clic en el botén Cobrar Adeudo (sl pagar se le elimina la
orden de instalacién que tenia el cliente de manera autemirica).</
pr<bry

<div class="img"><ing class="imgl" sre=
"../imagenes/cancelserfact2.jpg"/></div>

<p class="texto">El segundo cuando el cliente esta como contratada,
se debe generar una orden de fusra de drea para eSTo ENTIO ERIC/P>
<bry

<div class="img"><ing class="imgl" sre=
"../imagenes/cancelserfactl.jpg"/></div>

<p class="texto">Softv/procescs/ordenes de servicio/nuevo/</p>
<div class="img2"><img class="img2" src="../imagenss/ordser.ipg”/>
</div>

<p class="texto"»Sé pone el contrato/luego agregar/seleccionar el
trabajo que diga fuera de drea/ después aceptar y guardar. Luegs se
busca la orden (con el nimerc de contrato)/se le da ejecutar/se
pone la fecha/y se selecciona al técnico oficina/después se elige

llos FACTURACION

. Como cancelar un servicio (de television o internei

Hay dos casos:

El primero cuando el cliente este con status,

instalado, desconectado, suspe:

= s [000
Hombes - MINCTTVA CAMPOS CTUZ

vmeiios 20 IF MAYD:

Famlkad

«

>

<body> <header.menu> <ul> <l.derecha> 556x 441v 714/ 155 Unicode (UTF-8)

Propiedades de la pagina... | Elemento delista...

estlosl.css  preguntss.css  imagenes.css  jquery-L12.2.minjs  main.js T
Disefio Codigoenvive |[=4 | Vismenvivo || Inspecdonar (g5 '@, Titulo: |Sastv a0,

Propiedades
Formate  Ninguno ~ Clase | derecha v B I Titulo @
I | Ninguna ~|  vinado [ ..Aogin.pp v|@  Destno

Resumen de la seleccién
color white ~
text-decoration none
text-align center
padding 32px 37px
font-famly  Georgia, “Times New..
font-size 14px v

Business Catalyst
) satv
EEEE

w | Vista local hd

Archivos locales Tam_[14
= fonts [4
CD imagenes c
& s C
@ oho c
o xm 4
= acerca.php HBP
T ajexAd.js XE A
- guardarno.php 26P
T index.php B P
==\ incartar Admin nhn wrp Y

< >

Thtulo: Sastv Fecha: 28, | Registro...

Figura 24 Cédigo de articulos
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En la pantalla para enviar preguntas nuevas se validaron los campos y el botén
guardar, esto se muestra en la figura 25.

registro.php %

pregunta: imagen busqueda. jquery-1.12.2.minjs mainjs  ajaxSavePreguntas.js
Disefio Cédigoenviva [ | Visenvivo | Inspecconar | (g5, & Titulo: | Sastv N,
5 5 €3 {3y Direcddn: | file:f{/C|sampp/htdocs/satv/art_fact/art_fact1.php
TT EIEST= HETERRE TS eE NYET="IBUTH IS TREDORE E5 ¢/ 1T, .
0 </fuly
</neader> SISTEMAS ADMINISTRAT

RESTRINGIDA

<div class="contenido">

<hl id="titulo">Preguntas nuevas</hl><hr><br>

<div class="ingresarprequntas">

d="formL">

<div id="columnal™>
<div id="campl™><1

Nombre de la plaza”

</div>
<div id="columna2">

<div id="boguardar">
input T ="button” c
"javascript:ajexSavePrequntas() ;" val

="botonguardar” o
="Guardar”

</div>

</div><br>
</div>
</body>

Formato | pinguno v Case | derecha v| B I Tito @
D | Ninguna ~|  vinado | loginphp M= Destino
Propiedades de |z pagina... | |Elemento de lista...

-

Estilos C55

Resumen de la seleccidn

color white: ~
text-decoration none

text-align center

padding 32px 37px

font-family Georgia, “Times New...
font-size 14

(D satv

| Vista local

IR I

Archivos locales Tam_.|1~
-3 fonts C
& imagenes 4
D s c
-2 php C
2 C

= acercaphp XKBP

T ajexAdgs 3KB A

T guardarno.php HKBP

5T index.php 4*EBP
= ineartaradmin nhn wrp Y

< >

Titulo: Sastv Fecha: 28, Regietro, ..

Figura 25 Cddigo para enviar preguntas nuevas

En la figura 26 se muestra el codigo que se realiz6 en la pantalla para ingresar
nuevos usuarios como administradores.

registrarls.php %

€3 (2 Direcddn:  file:///C|/xampp/hidecs/satv/registrarUs.php

fonts.css  estilos1.css tas imagenes.css  busqued jouery-1.12.2.minjs  mainjs  ajaxAd.js T
i Disefio Codigoenvivo | [ | Vistaenvivo || Inspecdonar | (§j. Titulo: | Satw I,

I <div class="contenido"> -~ -
M <hl id="titulec">Registrar Administradores</hl>
* <div class="ingresarpreguntas”> P
"forml"> o
»e
1) <div id="cclumnal™> |
E Nombre:</1 </div>
- "texto” id="nombre” T
= </divy
® <br> _ )
fal 1
Usuaric:</1 !
e ;
="Usuario™ ></div></div> . h
= Registrar ‘
<brs . e :
— Administradores :
<div id="columnad"> PR :
o Pasaword: </ 1:0 b
53; tt "password’ :
1 "password” ></div> g eeeeed
wk </divee/divy :
& <div id="boguardar"s> :
"pbotonguardar® on i
&, Guardar™</div> ;
. v i
M < >
<body> <div. resarprequntas > <formform1> <div#columnal> 556 x 441v 121K/ 35 Unicode (UTF-8)
Propiedades
Formato | Ninguno v Clase | ingresarpre. B I i £2 22 Tinko 6]
D [whmnal v | vinao | gy pestro
Propiedades dela pagina... | | Elements de lsts..

Estilos €55

Todo
Resumen de la seleccidn
margin 0
padding 0

A

-0 magenes 4
2 s C
-1 php c

B2 ml C
) acerca.php HKBP
- ajexAd s 3@ A
) guardarno.php xBP
= index.php 4WEBP
L. insrtaradmin nhn m)u"

Titulo: Sastv Fecha: 28, Registro

Figura 26 Cadigo para agregar nuevos administradores
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Pruebas

Al tener programada la pagina se comenzo a realizar pruebas, que ayudaron para
observar anomalias dentro de ella. Se corrigieron las anomalias, por ejemplo el no
realizar la busqueda necesaria en cada pantalla. Una vez detectados los errores se
procedid a corregirlos y se volvieron a realizar las pruebas, para estar seguro de
que la pagina realmente funciona y que los errores desaparecieron. Esto se ve en
las figuras 27 y 28.

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS PARA TV RESTRINGIDA ACERCADE CATEGORIAS

Articulos

Ingresa la pregunta que no encuentres ( o )

¢Como cancelar un servicio (de television o

internet) o un contrato?

Hay dos casos, el primero es cuando el cliente esta con status...

¢Como hacer que una poliza cuadre?

Para ello se debe buscar en los archivos de sql el que...

¢Como poner un equipo disponible en almacén?

Para ello se debe buscar en la base de datos de almacén, en especifico en...

¢Como asignar un dispositivo a un contrato?

Primero se debe buscar el equipo en el almacén, para identificar si...

Figura 27 Pruebas de la busqueda con error en resultados

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS PARA TV RESTRINGIDA ACERCADE CATEGORIAS

Articulos

Ingresa la pregunta que no encuentres ( cal )

Como poner un equipo disponible
mac con mas de un ingreso

asignar un equipo a un contrato

¢Coémo cancelar un servicio (de television o

internet) o un contrato?

Hay dos casos. el primero es cuando el cliente esta con status..

¢Como hacer que una poéliza cuadre?

Para ello se debe buscar en los archivos de sql el que...

¢Como poner un equipo disponible en almacén?

Para ello se debe buscar en la base de datos de almaceén, en especifico en...

¢Como asignar un dispositivo a un contrato?

Primero se debe buscar ¢l equipo en ¢l almacén, para identificar si...

Figura 28 Pruebas en la busqueda sin errores
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Resultados

Los resultados obtenidos se muestran en las siguientes pantallas, es decir, desde
la figura 29 hasta la 40.

<« C | @ localhost/sat:

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS PARA TV RESTRINGIDA ACERCADE CATEGORIAS

Articulos

Ingresa la pregunta que no encuentres ( Buscar aqui )

¢Como cancelar un servicio (de television o

internet) o un contrato?

Hay dos casos, el primero es cuando el cliente esta con status..

¢Como hacer que una poliza cuadre?

Para ello se debe buscar en los archivos de sql el que...

¢Como poner un equipo disponible en almacén?

Para ¢ello se debe buscar en la base de datos de almacén. en especifico en...

¢Como asignar un dispositivo a un contrato?

Primero se debe buscar el equipo en el almacén, para identificar si..

Figura 29 Pantalla de inicio

& C | © localhost/satv/acerca.php h* 4

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS PARA TV RESTRINGIDA ACERCADE CATEGORIAS

Sistemas Administrativos para Tv restringida S de RL MI de CV
Mision

Desarrollar e implementar soluciones de tultima tecnologia con la mas alta calidad, para la
automatizacion y administracién de los servicios de Television Restringida v valor agregado para los

operadores de redes de cable y MMDS.
Nuestro giro es de Servicio

Las principales actividades que desempefia la empresa son el desarrollo de software y soporte

téenico.

Contacto

Figura 30 Pantalla de acerca
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& C | ® localhost/satv/index.php S

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS PARA TV RESTRINGIDA ACERCADE ADMINISTRADOR

SOFTV

Articulos FACTURACION

ALMACEN WEB

Ingresa la pregunta que no encuentres Buscar aqui

¢Como cancelar un servicio (de televisiéon o

internet) o un contrato?

Hay dos casos. el primero es cuando el cliente esta con status...

¢Como hacer que una poéliza cuadre?

Para cllo se debe buscar en los archivos de sql ¢l que...

¢Como poner un equipo disponible en almacén?

Para ello se debe buscar en la base de datos de almacén, en especifico en...

¢Coémo asignar un dispositivo a un contrato?

Primero se debe buscar el equipo en el almacén, para identificar si..

ACERCADE CATEGORIAS ADMINISTRADOR

Articulos SOFTV

(Buscar aqui )

¢Como cambiar el periodo de corte a un

contrato?

Primero se debe hacer una consulta en la base de datos...

¢Como poner una orden con status pendiente?

Para ello se requiere el nimero de la orden. para actualizar los campos en...

¢Como poner una queja con status pendiente?

Para ello se necesita el niimero de queja, y...

¢Como eliminar una orden de servicio que esta pendiente?

Se debe entrar a softv/procesos/ordenes de servicio/..

Figura 32 Pantalla de la categoria Softv
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ACERCADE ADMINISTRADOR

Articulos FACTURACION

(Busca\ aqui )

¢Coémo cancelar un servicio (de televisién o

internet) o un contrato?

Hay dos casos, el primero es cuando el cliente esta con status...

¢Como hacer que una poliza cuadre?

Para ello se debe buscar en los archivos de sql el que...

¢Como quitar el cobro de material a los contratos?

Se debe actualizar el campo pagado a valor uno en...

¢Qué hacer cuando no se cobra un contrato el mismo dia que se contrata?

Cuando un cliente va a contratar pero no paga y luego regresa para...

Figura 33 Pantalla del submenu Facturacion

n/art_alm.php T

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS PARA TV RESTRINGIDA ACERCADE ADMINISTRADOR

Articulos ALMACEN WEB

(Busca\ aqui )

¢Como poner un equipo disponible en

almacén?

Para ello se debe buscar en la base de datos de almacén, en especifico en...

¢Como asignar un dispositivo a un contrato?

Primero se debe buscar el equipo en el almacén. para identificar si...

Mac con més de un ingreso en almacén

Se debe buscar en almacén en la tabla de series articulos la...

Mac mal capturada

Se debe buscar en ¢l almacén en la tabla de series articulos usando la...

Figura 34 Pantalla del subment Almacén Web
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Administrador

Usuario
Contrasefia

Figura 35 Pantalla para iniciar sesion de administrador

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS PARA TV RESTRINGIDA ACERCA DE Sistemas

Cerrar sesion

Preguntas registradas

No. de pregunta Nombre de la plaza Pregunta

1 Aguascalientes Por que sale error null

2 Tepa Por que mi almacen no cuadra

3 Durango Exror en el sistema de almacen no hace reportes
4 merida sale error con mizar al generar notas de credito
5 fresnillo no aparecen las onu

6 jerez no amarran los cablemodems

7 merida sale error al general factura

8 aguascalientes cambiar las tarifas

9 valladolid como mandar mensajes a los clientes

10 chetumal como dar de alta un nuevo servicio

11 jerez no aparecen los equipos al tecnico

12 fresnillo como quitar un servicio que se agrego por error
13 aguascalientes como ejecutar una queja

Figura 36 Pantalla que muestra las preguntas ingresadas
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ACERCADE

¢, Coémo cancelar un servicio (de television o internet) o un contrato?

Hay dos casos:

El primero cuando el cliente este con status, instalado, desconectado, suspendido, la cancelacion se hace desde facturaciéon

-~ Facturacon
Empresa - Cable Caja - Marta Cajero(s) . Sstemas Focha: 2002017
Sistems - Son Jose. Sucursal | Moz Versider -

Focha Contratacién - 20/02/2017

| coon 100 so j000 Focha Instatacion 7

o AVSDE MAYD Mac Cablemodem - 8014AB4DIAG0
Tipo de Servicio Residencial
Se Renta - Si
¢ sm ; ¢ 21000 Paguete _Intomet Res 2 Mb

Sucurates Penodo Penodo 30
VERMISTORIAL  INFORMACION

Perodo  Perodo
Pagos Ta Meses  Mesess Aviados
Spesean Lot Adelartados  Exia Cortesia Pagar  Teore  Pagado  Pageds oo page
il Pl
i Oportuno.
i st aoearitn poe L) 1 $232.00 Jun 2017 Jun 2017 12
S014ALDMED Monsualidad de Intemet Res 2 Mb | Adseetar Fugos. o 1 323000 Jun2017 | Jun 2017 10

46200

BowFICAR | *

Total de Puntos Aplicados 200

BAJA TEMPORAL COBRA ADEUDO Tow s
LIPAR PacaR saLL

Figura 37 Pantalla de un articulo

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS PARA TV RESTRINGIDA ACERCA DE

Preguntas nuevas

Nombre de la plaza:

Nombre de la plaza

Pregunta:

Nueva pregunta

Figura 38 Pantalla para agregar preguntas nuevas



SISTEMAS ADMINISTRATIVOS PARA TV RESTRINGIDA ACERCA DE ADMINISTRADOR

ACERCADE CATEGORIAS ADMINISTRADOR

Articulos FACTURACION

€ )

Como cancelar un contrato

No cuadra la poliza

No se cobra el contrato el dia que se contrata
Mensaje no se encontro tarifa

¢Como cancelar un servicio (de television o

internet) o un contrato?

Hay dos casos, ¢l primero es cuando ¢l cliente esta con status...

¢Como hacer que una péliza cuadre?

Para ello se debe buscar en los archivos de sql el que...

¢Como quitar el cobro de material a los contratos?

Se debe actualizar el campo pagado a valor uno en...

¢Qué hacer cuando no se cobra un contrato el mismo dia que se contrata?

Cuando un cliente va a contratar pero no paga y luego regresa para...

Figura 40 Pantalla que muestra sugerencias de busqueda

39



Conclusiones
Al término del proyecto puedo concluir que el generar una base de conocimiento y
FAQ, tiene gran utilidad ya que no es necesario que para explotarla un usuario tenga
gue ser un experto debido a que éste se limita a ingresar la informacion que dispone
y el sistema le da una probable respuesta.

Este tipo de herramientas son de gran utilidad para las empresas que tienen area
de soporte técnico, ya que les ayuda a atender a las personas que no se pueden
comunicar cuando las lineas estan saturadas o por otras situaciones que en el
momento ocurren. De igual manera seria mas util para las que no cuentan con esta
area.

Es muy recomendable realizar las residencias profesionales integrado en una
empresa con su equipo de trabajo, es la mejor manera de poner en practica los
conocimientos adquiridos en clase y aprender nuevos, los cuales se aplicaran en
futuros trabajos y en los retos a los que nos enfrentaremos.

En mi experiencia particular el trabajar en la empresa Sistemas Administrativos
desarrollando el proyecto Base de conocimiento y FAQ fue muy gratificante porque
me permitié conocer el mundo laboral en la actualidad, sus demandas en cuanto a
conocimiento y habilidades. Durante mi estancia en sus instalaciones pude poner
en practica mis conocimientos y aprender cosas nuevas en base de datos y
programacion. El estar en contacto directo con los clientes atendiendo sus
necesidades me ayudo a entender mejor lo que piden cuando quieren que se les
desarrolle algo.
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Competencias desarrolladas

Para la realizacion del proyecto se requeria entender lo basico en el funcionamiento
de una empresa proveedora de servicios de television restringida, asi que se
recurrié a la investigacion de conceptos, formas de trabajo, y por consiguiente la
integracion dentro de ellos, esto es aprender a trabajar en conjunto.

El atender los reportes de los clientes que tiene la empresa, me permitio
relacionarme y conocer a personas ajenas, con costumbres, formas de hablar y
culturas diferentes, pero el saber de ellos facilitaba el entendimiento en cuanto a
sus necesidades y de esta manera se podia dar solucion mas rpidamente a los
errores que reportaban.

Muchos de esos errores se resuelven con base de datos, por esta razén de manera
cotidiana apliqué mis conocimientos y aprendi nuevos, que posteriormente se
pondrén en practica.
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