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RESUMEN

Esta investigacion se ha enfocado en la creacion de un conjunto de interfaces
interactivas disefiadas para optimizar un area operativa encargada del servicio al
cliente en una compafia del sector de las telecomunicaciones, la presente
investigacion es de tipo aplicada y tiene un enfoque cuantitativo. Se han analizado
los efectos del aplicativo de interfaces (variable independiente) sobre la atencion al
cliente en un call center (variable dependiente). En este analisis, se evaluara si la
implementacion del aplicativo de interfaces ha producido mejoras en la calidad de la

atencion al cliente en el call center.

La investigacion abarco el analisis de aproximadamente 562 mil interacciones
con clientes, registradas en el transcurso de un trienio comprendido entre 2019 y

2021.

Durante el analisis de resultados se encontré que la variable atencion al cliente
en un call center en sus dimensiones:. eficiencia y eficacia tuvo una mejora
considerable al cual se vio afectada por la variable independiente el aplicativo de
interfaces.

Palabras clave: base de datos relacional, sistema de interfaces, atencion en un call

center, java, vpn, operaciones entre tablas.



ABSTRACT

This research has focused on the creation of a set of interactive interfaces
designed to optimize an operational area in charge of customer service in a company
in the telecommunications sector. This research is applied and has a quantitative
approach. The effects of the interface application (independent variable) on customer
service in a call center (dependent variable) have been analyzed. In this analysis, it
will be evaluated whether the implementation of the interface application has

produced improvements in the quality of customer service in the call center.

The investigation covered the analysis of approximately 562 thousand
interactions with clients, recorded over the course of a three-year period between

2019 and 2021.

During the analysis of results, it was found that the variable customer service in
a call center in its dimensions: efficiency and effectiveness had a considerable
improvement, which was affected by the independent variable the application of
interfaces.

Keywords: relational database, interface system, service in a call center, java,

vpn, operations between tables.
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INTRODUCCION

En la era actual, los proveedores de servicios de telecomunicaciones se
encuentran ante el reto persistente de elevar los estandares de atencién a sus
usuarios, especialmente en areas criticas como los centros de atencidn
telefénica, o call centers. La atencidon eficiente y efectiva al cliente no solo
mejora la satisfaccion del usuario, sino que también optimiza los procesos
internos y contribuye significativamente a la competitividad de la empresa. En
este marco, el desarrollo de sistemas de interfaces que faciliten y mejoren la

interaccion con los clientes se ha convertido en una necesidad imperante.

Esta investigacion aborda la creacion de un conjunto de interfaces
interactivas destinadas a optimizar las operaciones del centro de atencién
telefébnica de América Moévil Perua SAC, una compania lider en el sector de las
telecomunicaciones peruano. La finalidad primordial de esta investigacion
consiste en conceptualizar y someter a prueba una plataforma innovadora
orientada a optimizar la calidad y rapidez en la interaccion con los usuarios,
mejorando la gestion de tickets y la resolucion de problemas. Se busca
también analizar el impacto de dicho sistema en la operatividad del call center,
considerando métricas clave como la eficacia, eficiencia, y usabilidad del

sistema implementado.

Xli



Esta investigacion tiene como objetivo principal analizar el impacto que
ejercen las distintas interfaces de un sistema en la percepcion de calidad del
servicio por parte de los clientes de una empresa de telecomunicaciones. Para
responder a esta pregunta, se han identificado varios problemas especificos
relacionados con la efectividad del sistema, su facilidad de uso, y la

percepcion de los usuarios sobre la mejora en la atencién recibida.

La metodologia utilizada en este estudio es de tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo. Se analizaron datos obtenidos de 562,000 atenciones realizadas
entre los anos 2019 y 2021. Este analisis permitié establecer correlaciones
entre la implementacion del sistema de interfaces y los resultados en la calidad

de la atencion al cliente.

El informe esta estructurado en varios capitulos, comenzando con una
descripcion detallada del contexto de la empresa América Movil Pera SAC y
la problematica que enfrenta en su call center. A continuacion, se presentan
los detalles del desarrollo del sistema de interfaces, seguido por el analisis de
los resultados obtenidos tras su implementacion. Finalmente, se discuten las

conclusiones y recomendaciones para futuros trabajos en esta area.
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CAPITULO |

PARTE INTRODUCTORIA DEL TRABAJO

Segun Galitz (2007), una aplicacién con interfaces de usuario consta de
uno o varios grupos de campos que interactuan con humanos. Estos campos
se estudian, planean y disefian para que la interaccién entre los humanos y
los sistemas sea efectiva y que las necesidades de las personas respecto al
sistema se satisfagan de la manera mas eficiente posible. Las interfaces, en
esencia, tienen dos grandes grupos de informacién: entradas y salidas.

Las entradas son los datos que el usuario comunica al sistema a traves
de dispositivos periféricos como un mouse, teclado, micréfono, capturadora
de video u otros sensores de interaccion.

Las salidas son los resultados que el sistema muestra a través de alguna
interfaz en el computador.

El presente informe presenta en el marco teérico las diferentes
herramientas software asociadas al desarrollo de las interfaces mostradas,
este informe se ha realizado con las evidencias y como el aplicativo de
interfaces ha modificado el proceso de atencidn de tickets en un call Center.

La justificacion practica: el presente informe muestra las historias de

usuarios implementadas bajo la metodologia SCRUM en donde se



implementara una solucion enfocada en desarrollos en base de datos que
brindara soporte a la operacidon de 2 campanas call de center: Atencidn
Tecnologica Fija y Analisis de SOT.

Con estos desarrollos se podra medir la productividad de los equipos, se
conectara con métricas a tiempo real de la operacion, se podra integrar varios
sistemas dentro del ecosistema de CLARO y les permitirda a los asesores
interactuar con el sistema con una interface amigable y facil de usar que es el
cliente de base de datos MariaDB/Navicat, lo cual permitira ahorrar horas
hombre.

El objetivo general del presente informe es desarrollar un sistema de
interfaces que permita brindar atencién a los clientes en una empresa de

telecomunicaciones.

1.1. GENERALIDADES

Un call center es un area operativa utilizada con el propdsito de atender
tickets los cuales pueden ser recepcion y envio de informacion a través de un
medio de comunicacion. Un call center puede manejar llamadas/tickets de
servicio al cliente, soporte técnico, telemarketing y otras actividades
relacionadas con la atencion al cliente.

Desde su creacién en la década de 1960, los call centers han
evolucionado significativamente. Con el avance de la tecnologia, los call
centers han adoptado nuevos sistemas de interfaces que permiten una
atencion mas eficiente y personalizada. Hoy en dia, las interfaces de usuario

juegan un rol importante en la optimizacion en la atencién al cliente.



Mejorar los sistemas con interfaces de forma iterativa en los call centers
es importante ya que con eso aumenta la probabilidad de brindar una atenciéon
al cliente rapida y efectiva. Un sistema de interfaces bien disefiado puede
reducir el tiempo de espera, mejorar la experiencia del cliente y aumentar la
efectividad del uso de recursos. Este estudio se centra en el desarrollo de un
sistema de interfaces innovador que optimice estos procesos.

Este documento va a analizar el desarrollo de un sistema de interfaces
para la atencion de clientes en un call center. No se abordan aspectos como
la infraestructura fisica del call center o el entrenamiento del personal, aunque
se reconocen como componentes importantes del funcionamiento general.

La implementacién de un sistema de interfaces mejorado en los call
centers tiene un impacto significativo tanto en la experiencia del cliente como
en la eficiencia operativa del call center. Este proyecto proporciona una
solucién teodrica y practica que puede ser adoptada por call centers para
mejorar su servicio y rendimiento.

1.1.1. Organigrama
La empresa se organiza en 15 Direcciones, 3 subdirecciones y una

gerencia (Figura 1).



Figura 1
Organigrama por direcciones de América Moévil Peru S.A.C.
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Nota: Documentacion Administrativa América Movil Claro Pera S.A.C.

Dentro de los procesos que se van a revisar en el presente informe es
necesario mencionar a 2 direcciones: Servicio al Cliente y Mercado
Corporativo, sus respectivos organigramas se presentan en la Figura 2 y la

Figura 3.



Figura 2.

Organigrama de Servicio al Cliente
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Figura 3.
Organigrama del Mercado Corporativo
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1.1.2. América Mévil Peru SAC

América Movil Peru S.A.C., una compaiia lider en el sector de las
telecomunicaciones, inicié sus operaciones en el territorio peruano en agosto
de 2005. Con una solida experiencia internacional y un profundo conocimiento
del mercado local, la empresa se ha consolidado como uno de los principales
proveedores de servicios de comunicacion, informacion y entretenimiento del

pais.



Desde sus inicios, América Movil Peru se ha destacado por brindar
excelentes servicios, ofreciendo una amplia cobertura de red en todo el
territorio nacional y brindando a sus usuarios acceso a las tecnologias mas

innovadoras.

La companiia ha realizado importantes inversiones en infraestructura de
telecomunicaciones, la principal finalidad es aumentar la calidad de los
servicios y la experiencia de sus clientes ademas de potenciar el desarrollo
digital del pais. En linea con esta estrategia, América Movil Peru ha
implementado un ambicioso plan de expansion de su red de fibra optica,
debido a estas mejoras ofrecera servicios de mayor velocidad y calidad a un
numero cada vez mayor de usuarios. Asimismo, la empresa ha iniciado
nuevos proyectos para fomentar la inclusion digital y reducir la brecha digital
en el Peru.

EI RUC de la empresa de la cual el presente documento va analizar es:
20467534026, tiene varias sedes desde donde ejecuta sus diferentes
procesos operativos en todo el territorio Nacional, su sede Principal
Administrativa se encuentra ubicada en la Avenida Arriola 480 La Victoria,

Lima.

La empresa tiene en su oferta comercial servicios para pymes,
empresas y personas. Dentro de la Oferta de servicios para empresa se

encuentran los Servicios Fijos, Moviles y soluciones empresariales.



La oferta de servicios para pymes se conoce como Claro Negocios y
esta ofrece servicios fijos, méviles y Cloud. Los principales servicios para

personas son: Claro Hogar, Movil.

Segun la SUNAT la cantidad de colaboradores durante el ultimo afo es como

sigue en la Figura 4



Figura 4

Cantidad de trabajadores durante los ultimos 12 meses.

Informacian de Trabajadores y/o Prestadores de Servicio

La informacién mostrada a continuacién corresponde a lo declarado por el contribuyente en la Planilla
Electronica o PLAME ante la SUNAT. La informacion presentada corresponde a los 12 ultimos periodos
vencidos al mes anterior al dia de la consulta.

Periodo I¢® de Trabajadores W° de Pensionistas N de Prestadores de Servicio ‘
2020-0& 3 944 0 20
2020-07 3923 ¢] 32
2020-08 3926 0 36
2020-09 3912 0 34
2020-10 3911 ¢] 35
2020-11 3 875 0 42
2020-12 3909 0 54
2021-01 3872 0 24
2021-02 3842 0 38
2021-03 6 220 0 34
2021-04 3786 0 42
2021-05 3767 0 25

Nota: http://www.sunat.gob.pe



1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

En las empresas privadas debido al auge en las automatizaciones de los
sistemas actualmente todas las areas de atencion al cliente poseen procesos
los cuales se encuentran estandarizados, uno de sus principales problemas
son los elevados costos asociados a las plataformas de atencion, al tener
procesos complejos otro aspecto en donde las empresas necesitan un soporte
adecuado es que los sistemas deben soportar debidamente los procesos
actuales.

La empresa cuenta con sistemas legados los cuales no se integran

facilmente a los nuevos procesos/sistemas.
Al medir el NPS del proceso de atencion de clientes este es bajo e inclusive
negativo si consideramos ciertos segmentos especificos, es decir que otro
problema que tienen las empresas que atienden masivamente a sus clientes
con procesos estandarizados es el bajo NPS.

En el presente trabajo se va a tratar la problematica de la atencién los
clientes en un area especifica asociado a los servicios fijos.

1.2.1. Problematica
Formulacion del problema:

El proceso de atencion de tickets asociados a la atencion al cliente en
un area especifica en la empresa de telecomunicaciones es una variable de
estudio para el presente trabajo, posee las siguientes caracteristicas:

La atencion del cliente se realiza usando sistemas de informacién
inicialmente concebidos para clientes con servicios moéviles, debido a esto los
sistemas usados en la atencion estan desactualizadas.

10



Los sistemas de informacién actualmente usados para carecen de
integracion con las plataformas legados, al tenerlas no integradas se traducen
en elevados tiempos de atencion.

Al no contar con un sistema apropiado para la atencidén/soporte a los
clientes, la eficiencia operativa disminuye ya que la informacién se encuentra
dispersa y no integrada en una sola plataforma.

Debido a los problemas antes mencionados se cuenta un bajo nivel de
NPS, es una métrica asociada a la atencion de esta area especifica de

atencion al cliente.

1.2.1.1. Problema General:

¢ Como impacta la implementacién de un sistema de interfaces en la eficiencia
y eficacia de la atencion al cliente en un call center, considerando la cantidad
de tickets atendidos, los tiempos de respuesta, la tasa de reincidencias y la
tasa de visitas no efectivas?

1.2.1.2. Problema especifico:

¢ Qué tan efectivo es el sistema de interfaces en incrementar la cantidad de
tickets atendidos por asesor, tanto en total como durante las primeras 24 horas
después de generar los tickets, en comparacion con el sistema anterior?

¢ De qué manera influye la implementacion del sistema de interfaces en la
eficacia de la atencion al cliente, medida a través de la tasa de reincidencias

mensuales, en comparacién con el proceso de atencion previo?

11



¢ Coémo afecta el sistema de interfaces la tasa de visitas no efectivas en la
atencion al cliente, comparando los resultados antes y después de su

implementacion?

1.2.3. América Moévil Pera SAC
La empresa la cual sustento el presente informe es América Mévil Peru S.A.C.,
opera en el Peru desde el 10 de agosto del 2005, es una empresa que brinda

servicios de telecomunicaciones, datos y entretenimiento.

1.2.4. MISION

Ser la empresa lider en telecomunicaciones, reconocida por la excelencia de
nuestros servicios, la innovacion constante y nuestro compromiso con la
sostenibilidad. Buscamos conectar a las personas, impulsar el crecimiento
econdmico y contribuir al desarrollo social. Para lograrlo, invertimos en la
capacitaciéon de nuestros colaboradores, ampliamos nuestra cobertura de red
y desarrollamos soluciones tecnoldgicas que agreguen valor a nuestros

clientes.

1.2.5. VISION

Ser la empresa lider en telecomunicaciones en el Peru.

1.2.6. Mapa de Procesos.
La empresa cuenta con procesos en todas sus gerencias enfocados al

cumplimiento de sus respectivos objetivos, en el presente informe se va a
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detallar los requerimientos asociados a 2 procesos de atencién al cliente en
la gerencia de Satisfaccion y Control de Servicios Fijos.

A continuacion se muestra el flujograma del proceso de atencién de
solicitudes de orden de trabajo en la Figura 5.

Figura 5.

Proceso de atencion de solicitud de orden de trabajo

S1 NO EFECTVD Averia o Contrata gestiono

La contrata atendié la SOT?

"9 NO Validar SOT en las apleaciaoes
Existe emror: ™) §) cp, Sistemas damados Amerita Visha Sin Contaot®

Gustia{error asesow) SOT mal genecodn g Sin Contact
\ cetiada

‘}* EFECTVG

—_— B —— PENDIENTE
Mo Camacto ~
NO Llamada Out CONTACTO
~
———— SOT mad
Descarte Efvetivo 'gemerada y
Con Oescastes poiredy
Contacto \‘
Descate Mo Amerita Nisita .
\- Efectivo LTIV
)  Coslormidad o
Sin Descanes Ceate Detste

Nota: Documentacion Administrativa América Movil Claro Pert S.A.C.

1.2.7. Clientes

Los principales clientes son:

Minera Cerro Verde

Municipalidad Provincial de Tacna

Minera las Bambas S.A.

Compania de Seguridad Prosegur S.A.
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
Municipalidad Provincial de Piura

Pontificia Universidad Catoélica del Peru
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1.2.8. Productos
Los productos que ofrece en sus respectivos catalogos de servicios se
encuentran en las siguientes categorias:
a) Pymes
b) Personas
c) Corporativos.
En todas las categorias tienen los productos divididos en:
e Servicios Méviles
e Servicios Fijos
e Servicios Cloud
Con estos productos la empresa cubre las necesidades de conectividad de los

diferentes segmentos de mercado.

1.2.9. Justificacion

El presente informe muestra las historias de usuarios implementadas bajo la
metodologia SCRUM en donde se implementara una solucién enfocada en
desarrollos en base de datos que brindara soporte a la operacion de 2
campanas call de center: Atencion Tecnoldgica Fija y Analisis de SOT.

Con estos desarrollos se podra medir la productividad de los equipos, se
conectara con métricas a tiempo real de la operacién, se podra integrar varios
sistemas dentro del ecosistema de CLARO y les permitira a los asesores
interactuar con el sistema con una interface amigable que es el cliente de
MariaDB, Navicat, lo cual permitira ahorrar horas hombre.
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Con una sélida trayectoria internacional y un profundo conocimiento del
mercado, la empresa ha logrado permanecer lider en el sector de las
telecomunicaciones peruano. Desde sus inicios, se ha comprometido a
ofrecer servicios de excelencia y una amplia cobertura a nivel nacional,
brindando oportunidades de crecimiento a traveés de la conectividad. Su plan
de inversiones se centra en el despliegue sostenible de una robusta
infraestructura de telecomunicaciones busca ampliar la experiencia del
cliente, potenciar la red 4.5G y mejorar la cobertura de la fibra optica. De esta

manera, aporta al desarrollo de las comunicaciones del pais.

1.3. OBJETIVOS DE ESTUDIO
1.3.1. Objetivo General

Evaluar el impacto de la implementaciéon de un sistema de interfaces
en la mejora de la eficiencia y eficacia de la atencién al cliente en un Call
center.

1.3.2. Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1: Cuantificar el incremento en la cantidad de tickets
atendidos por asesor, tanto en total como durante las primeras 24 horas luego
de generar los tickets, antes y después de la implementacion del sistema de
interfaces

Objetivo Especifico 2: Analizar la influencia del sistema de interfaces en la
eficacia de la atencion al cliente, considerando la tasa de reincidencias por

mes, antes y después de la implementacién del sistema de interfaces.
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Objetivo Especifico 3: Cuantificar el incremento de la tasa de visitas no
efectiva de los tickets atendidos por el asesor antes y después de la

implementacion del sistema de interfaces.

1.4. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

1.4.1. Nacionales

Segun Miranda Torres y Blax Arteaga (2018) en su trabajo de investigacion
plantean el desarrollo de un sistema web mostrando el disefio del sistema en
la notacion UML usando el RUP(Proceso unificado de Rational) en la facultad
de Ingenieria de sistemas y civil en la Universidad Nacional de Ucayali, los
autores nos muestran que antes de la implementacion del sistema el registro
de tramite documentario tomaba 6 minutos con 13 segundos en promedio y
luego de la implementacién del sistema web el registro de un tramite
documentario tomaba en promedio 30 segundos, se observa un ahorro de
recursos con respecto al tiempo empleado en el registro del tramite, con este
resultado nos indica que en caso los responsables de implementaciéon de este
sistema web deben tener en cuenta como un backup de base de datos, asi
también como nodos de respaldo ante caidas y que el sistema podria estar
dentro de la infraestructura de la universidad pero también se debe considerar

que con las nuevas tendencias se podria llevar a implementacion en la nube.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. VARIABLES

2.1.1. Variable Dependiente: Atencion al cliente

Segun Gil Lépez (2019) considera la atencion al cliente como un conjunto de
actividades que realiza la organizacion identificando las necesidades basicas
de sus clientes, buscando cumplir con las expectativas del clientes busca la
satisfaccion del cliente como objetivo principal y también menciona que la
fidelizacidon es muy importante en la relacién con el cliente ya que mide si se
ha logrado la repeticion de la compra, segun Muther (2002) la atencién al
cliente es la relacion que se establece entre la empresa y el cliente, estas
relaciones pueden organizarse en 4 partes: adquisicién de clientes, retencion
de clientes antiguos, innovacion de productos, mantenimiento de productos
actuales. Cada parte posee diferentes informaciones que se debe tratar con
los clientes y maneja una forma de comunicacién distinta dependiendo las
estrategias que use la organizacién para mantener la relacién con los clientes.
Muther (2002) nos indica que es indispensable usar elementos informaticos

tales como sistemas de informacién que la permita a la organizacion tener
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procesos estandarizados y poder brindar una correcta atencién en los 4
procesos antes mencionados.
Dimensiones:
- Eficiencia:
Segun Arenal Laza (2019) la eficiencia en un proceso de atencién a clientes
significa alcanzar el objetivo definido con la menor cantidad recursos
disponibles, es decir para poder medir el proceso de atencion se debe contar
con meétricas definidas, en caso se cumplan las metas a través de objetivos
con el uso optimizado de los recursos asignados.
En la presente dimension he considerado los siguientes indicadores:
1. Cantidad de tickets promedios diarios atendidos dentro de las primeras
24 horas por asesor. esta métrica esta relacionada a un objetivo de la
campana y mide la eficacia del proceso.
2. Cantidad de tickets promedios diarios atendidos por asesor: el
aplicativo brinda soporte al asesor a realizar las tareas encomendadas,

este aplicativo le ayuda al asesor a cumplir su cuota de tickets diario.

- Eficacia:

Segun Jiménez Paneque (2004) y De La Cruz Fernandez (2017) la eficacia
en un proceso de atencién a clientes, es el cumplimiento de objetivos
organizacionales, mientras se cumplan en mayor medida los procedimientos
y tareas que permitan alcanzar estos los procesos son mas eficaces.

Para la presente dimension he considerado los siguientes indicadores:
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1.

Tasa de Reincidencias por mes: en la operacion los clientes vuelven a
contactar con el call center por diversos problemas, el equipo de
atencién de tickets debe asegurarse de revisar todas las plataformas y
verificar problemas no reportados por el cliente.

Tasa de Solucion Visita no efectiva por mes. Después de que un ticket
sea atendido el asesor puede etiquetarlo para que sea atendido por
una cuadrilla en campo y en caso que esta cuadrilla culmine esta
atencion, toda ticket atendido por una cuadrilla sera tipificado es decir
tendra un motivo de resolucion, estos motivos se agrupan para poder
realizar analisis de las atenciones, estos tickets revisados por el call
center y atendidos por una cuadrilla no deberian tipificarse como visita
no efectiva que indica que el problema se pudo solucionar sin

necesidad de atencién de la cuadrilla en campo.

2.1.2. Variable Independiente: Aplicativo de interfaces

Segun Galitz (2007) un aplicativo con interfaces de usuario es uno o varios
grupos de campos los cuales interactuan con humanos, estos campos se
estudian, son planeados y disenados para que los humanos y los sistemas
interactuen de una buena forma y que las necesidades de las personas con
respecto al sistema sean satisfechas a traveés de la forma mas 6ptima, se debe
considerar las limitaciones del sistema, las limitaciones de los usuarios, como
el sistema trabaja y como las personas interactuan con el sistema, las
interfaces basicamente tienen 2 grandes grupos de informacién: entradas y

salidas.
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Las interfaces del aplicativo forman parte del software del aplicativo, es la
parte que los usuarios puedes oir, ver e interactuar del sistema.

Las entradas son los datos que el usuario comunica al sistema a través de un
dispositivo periférico como un mouse, teclado, audio, capturadora de video u
otros sensores de interaccién.

Las salidas son los resultados que muestra el sistema a través de alguna

interface en el computador.

Dimensiones:
- Usabilidad:
Segun Galitz (2007) la usabilidad de un aplicativo de interfaces son las
cualidades o atributos que evaluan la facilidad con la cual se usa una interface
de usuario, también se refiere a los métodos de mejora del proceso de disefo
de todo o parte del aplicativo.
Para la presente dimensidon he considerado los siguientes indicadores:

1. Tiempo acceso a la informacion

2. Tasa de errores de usuario.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Base de datos Relacional

Segun Pifieiro Gomez (2014) las bases de datos se empezaron a usar en la
década del 70, antes se usaban ficheros, existian 2 tipos de memoria la RAM

y la secundaria, la RAM es llamada memoria volatil, en los ficheros se
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organizaban toda la informacién que se requeria, por ejemplo si necesitaba
guardar la informacién de un cliente, en un registro se guardaba su
informacién de su nombre, apellido, localidad, provincia, email y otros, él
menciona que uno de los mayores beneficios es el valor informativo quiere
decir que la suma de tener el conjunto de datos en un repositorio es mayor a
tenerlo de forma individual, él también indicé que una de las desventajas que
mas afecta a las empresas son los altos costos de implementacién ya que se
requiere un personal calificado para implementar/administrar un sistema de
base de datos.

Segun Pisco Gomez et al. (2017) los Sistemas de base de datos tienen por
objetivo proporcionar acceso multiple y simultaneo a los usuarios, puede
darse el caso que dentro de una misma empresa diferentes grupos
organizacionales puedan tener diferentes enfoques y usen los mismos datos.
Estos analisis pueden usar la informacion de manera distinta, pero usaran los
mismos datos.

También menciona que los sistemas de Gestion bases de datos son
disefadas para servir propositos especificos, puede ser almacenar un gran
volumen de informacion, mantener los datos relacionados, u otros motivos,
estos datos en cualquier momento sean consultados deben garantizar la no
contradiccién de los mismos.

Las bases de datos deben contar con alguna forma de seguridad es decir que
sblo puedan acceder los usuarios a los objetos que tienen acceso configurado.
Los sistemas de gestidbn de base tienen como caracteristica principal la de

poder tener datos relacionados y tener el control centralizado, es decir es que
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debe haber un sistema unico que permita esta administracion, esta funcion
debe recaer en una unidad organizacional que administre la base de datos,
dentro de sus funciones estas deben ser:

Validar la creaciéon de objetos en la base de datos.

Garantizar la disponibilidad del servicio

Ser responsable de la redundancia de datos.

Revisar estrategias para mantener el performance en la base de datos.

2.2.2. Modelo Relacional
Segun Adiego Rodriguez & Llanos Ferraris (2010) indican que Edgar Frank
Codd menciono6 en un articulo en 1970 que tenia por titulo: “Relational model
of Data for Large Shared Data Banks”, si buscamos una traduccién que
considere el contexto de la investigacién seria: “un modelo de datos relacional
para grandes bancos de datos compartidos”, indicod que se podia realizar una
representacion légica de datos y las relaciones entre ellos, llamo a cada fila el
nombre de “tupla”, este objeto poseia la siguiente estructura la cual permite
almacenar los datos, tiene 2 elementos:

- Campo: Es el nombre de la columna, debe tener un nombre unico es

decir no debe haber 2 columnas con el mismo nombre.

- Registro: Se refiere a la tuplaffila.

Cada tabla posee un nombre unico, dependiendo el motor, éste podria tener

distintos seudonimos o alias, la estructura de la tabla se puede expresar como
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un archivo plano en donde se definen los tipos de datos de las columnas, su

nombre y sus caracteristicas especiales.

2.2.2.1 Entidad

Segun Osorio Rivera (2008) en el modelo Entidad relacién se definen las
entidades cdmo los objetos que pueden distinguirse de otros, estos pueden
ser de 2 tipos: concretos y abstractos, una agrupacién de entidades se le
conoce como un conjunto de entidades.

Una entidad se representa como un conjunto de atributos, para cada atributo
existe tipos de datos permitidos o rangos asociados estos conjuntos de

valores se le conoce como el Dominio del atributo

2.2.2.2. Relacion

Segun Osorio Rivera (2008) las relaciones son asociaciones entre varias
entidades, esta asociacion se manifiesta y posee un algun significado que se
le otorgue, mayormente las relaciones se usan como representaciones de la
realidad en donde buscamos representar un sistema de tal forma que nos

permita guardar, operar y consultar los datos que se necesiten.

2.2.3. Query

Segun Mora Rioja (2014) en 1974 Chamberlin y Raymond F. definieron un
lenguaje para interactuar con el sistema de gestion de base de datos y por su
semejanza al idioma ingles lo denominaron SEQUEL y éste debo a problemas

de copyright se cambi6 a SQL.
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SQL, que significa Lenguaje de Consulta Estructurado, se deriva del algebra
relacional y permite gestionar bases de datos mediante acciones como
actualizar, anadir o borrar registros.
Las sentencias SQL suelen dividirse en 3 categorias:
- DDL: Lenguaje de definicidn de datos permite crear estructuras
- DML: Lenguaje de manipulacién de datos, permite borrar, escribir,
consultar y modificar datos.
- DCL: Lenguaje de control de datos, este lenguaje se encarga de
administrar los accesos a los diferentes objetos de base de datos de

los usuarios y perfiles.

2.2.3.1. DDL

Segun Mora Rioja (2014) los comandos DLL estan asociados con la creacion,
eliminacion y modificacion de los siguientes objetos de base de datos

= Data base

* View
» Table
* indice

En la base Mysql al crear los objetos antes mencionados se usa el comando:

Create.
La sintaxis del comando create se muestras en la Figura 6, Figura 7 y Figura
8 respectivamente.

La sintaxis del comando alter table se muestra en la Figura 9.
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Figura 6
Sintaxis de comando create database.

CREATE {DATABASE | SCHEMA} [IF NOT EXISTS; db_name
create_option

create_option: [DEFAULT] {

CHARACTER SET charset_name
COLLATE collation_name

Nota: https.//dev.mysql.com/doc/refman/5.6/en/create-database.html

Figura 7
Sintaxis de comando create table

CREATE {DATABASE SCHEMA} [IF NOT EXISTS] du_name
create_option

create_option: |DEFAULT] {

CHARACTER SET charset_name
COLLATE collation_name

Nota: https.//dev.mysqgl.com/doc/refman/5.6/en/create-table.html
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Figura 8

Sintaxis completa de comando create table

CREATE  TEMPORARY  TABLE I w0 EXISTS bt nuwe
create_definition
foble_options
partition oprions

CRIALE  TIswsmayY  [Ae 1) & EXINTS ¢l _samwe
create_defimtian
table_opt tons
partition_aptions
TGaME | MES(AI
A% query_expression

CREATE | TEPPORAKY | TABRE 15 W FEISES  tol name
{ I old_tbl_nomr " old tbl_rowr |

create_definition: (
col _nome colums_defintion
(1ML | KIY}  index nome index type
key port
ndex_option
(FULLTEXT | SPATIAL) | IMDEX | «iY
index name key part
wndex_option
LIS RAINT  symbol PRIMARY Kty
index_type ey _purt
(ndey _optian
(R THAINT  yymbol Qe TN FY
index_nopw  (ndex_type Rey purt
index_option
CIMATRAING  cymwdol CONE [N KLY
indek_nome  col_naws
reference Jdefinitian
(MR | expr
)

column_definmition:
data type W ML NULL DEFAUL T
defoul t_value

AT I EI N NI KFY PRIMARY
"y
(O N1 g
DLiIA't collation name
COLLPOY FORMART {6 IXED | DVWEMIIC DEFALLT)
STORAGH (DISK | MEMmY)
reference definttion
data_type:
sée Chapter 13 Data Types
key part:
col name  length A i
Index_typel

URING (RTmEE wikiat)

index _optien: (
aFY BLOEE w128 vl e
(ndex_type
WITH PARSER parser nuwe
[, . L3 tring

i

reference_definition:
WIKFMEMLES tbl nes key part
mal fuRt Wi PRET LAY L ¥
W UL reference_optton
N AETALE reference aption

reference_option:
RENTRICY CASLALS T RKA L o) AT ION
SET DRV M T




table options:
tadle_option rabte_option

teble_option: (

ATO INCREMENT vol ue
AVG ROM LENGTH val ue
DEFAULT  CHARAL TER 81 chorvet name
| CHECKSAM {& ' 1)
DFFALMLT S COMLATE collation_name
| COMMENT “tring'
LONNEC YR | - canrer Y ntring
(ata INDEX ) DIREC TORY M vl ute
Farw f v
DELAY KEY WRITE (6 | 1)
NG TN engine pime
INSERT METHOD { MO FIRSY LAST )
KEY BLOEK_S1ME vol ue
PAX RIS val we
MIN_ROWS vol ue
PACE KEYS {01 1 | GePALY)
PAS SHORD striey
RO FORMAT {OEF Al Y YN L FIXEn
COMPRESSED | REDUNDANT | COMPACT)
STATS AUTD RECALC {DiFam Y 0 1)
STATS PERSISTEN? {DEFALR Y e 1)
STATS SAMPLE PAGES val ue

CHESPECE tebdanpocy e < Vimas @utie | MEMORY )
| oUNION tbl_name tdl_name
!

partition_options:
PARTITION &Y
{ (LINEAR HASM expr
LINEAR  XEY ALGORITHM (14 2)  colum List
| PANGE( expr | COLUMNS column List )
LIST{((expr COLUMNS column_(1sC ) )
PARTITIONS num
SUBPARTIT ION &Y
{ (LINEAR & WASH expr
LINEAR | KEY RGOl Twe () 3} column it

WBPARTITIONS nuw
partition_definition portition definition
portition definition:
PANTITHIN partil ton_same
VALLES

(LENS THAN ( expr | volue List MAXVALIX )

IN (value list '}

STORAGE = ENGINE eng ine_nawse
COMMENY 8 try g
[DATA DIRECTORY dat ivr
ITNDEX DIREC TORY iedew o
AKX ROMS sax_number of rows
MIN ROWS min_number_of rows
TASL ESPaCT toblespoce nome
RODEGROUP node group d

subpartifion_definition
subportition definition

subpartition definition:
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[ DAYA DIRECYORY fata o
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TABLE SPACE tablespace_nome
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Nota: https.//dev.mysql.com/doc/refman/5.6/en/create-table.html

La sintaxis del comando Alter, para la base Mysql es como sigue:



Figura No.9

Sintaxis de comando alter table.

ALTER ONLINE OFFLINE IGNORE TABLE
tbl_name
alter_option alter_option
partition_options

clter_option: (
table_options
| ADD COLWHN  col_nome column_definition
FIRST AFTER col_name
| ADD [COLUMN | col_namre
column_definition
ADD (INDEX | KEY)} index_name
‘index_type ' key_part
index_option
ADD (FULLTEXT | SPATIAL) INDEX | KEY
1ndex_name
key_part index_option
ADD |CONSTRAINT 'symbol || PRIMARY KEY
index_type ' key part
index_option
ADD [CONSTRAINT 'symbol | UNIQUE INDEX
KEY
index_name  index_type
key_part
index_option
ADD CONSTRAINT | symbol FOREIGN KEY
‘index_nome | col_name
reference_definition
ADD CHECK (expr
ALGORITHM [« ] (DEFAULT | INPLACE coPY}
| ALTER [COLUMN] col_naome {
SET DEFAULT (literol expr }
DROP DEFALLT
}
| CHANGE COLUMN  old_col_naome new_col_name
column_definition
'FIRST | AFTER col_name
| [DEFAULT | CHARACTER SET [« charset_name
COLLATE collation_name
| CONVERT TO CHARACTER SET charset_name
COLLATE collation_name
{DISABLE | ENABLE} KEYS
{DISCARD | IMPORT)} TABLESPACE
DROP [COLUMN | col_name
| DROP {INDEX | KEY} index_name
| DROP PRIMARY KEY
DROP FOREIGN KEY fk_symbol
FORCE
| LOCK [=] {DEFAULT | NONE | SWARED
EXCLUSIVE}
| MODIFY COLUMN col_name column_definition
'FIRST | AFTER col_name
| ORDER BY col_name col_naome
RENAME 70 | AS new_tbl_name




ALTER  ONLINE OFFLINE IGMNORE  TABLE
tbl_name
olter_option alter_option
partition_options

olter_option:
table_options
ADD  COLUMN  col_name column_definition
FIRST AFTER col_nome
ADD COLUMN | col_name
column_definition
ADD (INDEX | KEY} 11ncdex_name
index_type  key_part
index_option
ADD {FULLTEXT | SPATIAL) [INDEX | KEY
index_name
key_port index_option
ADD |[CONSTRAINT 'symbol | PRIMARY KEY
index_type ' key_port
index_option
ADD 'CONSTRAINT symbol | UNIQUE INDEX
KEY
index_nome  index_type
key_part
index_option
ADD ' CONSTRAINT symbol = FOREIGN KEY
index_naome  col_name
reference_definition
ADD CHECK expr
ALGORITHM =] (DEFAULT INPLACE coryvy)
ALTER [COLUMN col_nome {
SET DEFAULY (literal expr }
DROP DEFAULT
}
CHANGE COLUMN  old_col_nome new_col_name
column_definition
FIRST | AFTER col_name
DEFAULY ! CHARACTER SET charset_name
COLLATE collation_name
CONVERT TO CHARACTER SET chorset_nome
COLLATE collation_name
| {DISABLE | ENABLE) KEYS
| (DISCARD | IMPORT) TABLESPACE
| DROP [COLUMN col_name
| DROP {INDEX | KEY} 1index_nome
| DROP PRIMARY KEY
| DROP FOREIGN KEY fk_symbol
i FORCE
LOCK [=] (DEFAULT NONE SHARED
EXCLUSIVE)
| MODIFY [COLUMN' col_name column_definition
FIRST | AFTER col_name
| ORDER 8Y col_nome col_name
RENAME 'TO | AS ' new_tbl_name

Nota: https.//dev.mysql.com/doc/refman/5.6/en/alter-table. html

Para eliminar los objetos antes mencionados se usa el comando: Drop.



La sintaxis del comando Drop para Mysql version 5.6 se muestra en la Figura
10.

Figura 10

Sintaxis de comando drop table

DROP EMPORARY] TABLE [IF EXIST
th1l_name tbl_name
RESTRICT ASCADE

Nota: https.//dev.mysql.com/doc/refman/5.6/en/alter-table.html

2.2.3.2. DML

Las sentencias DML se refieren a las instrucciones que se ejecutan en la base
de datos modificando la informacion, se conoce como: data manipulation
language. Segun Mora Rioja (2014) el comando “select” en sus diferentes
variaciones permite mostrar los datos asociados a uno o mas objetos de la
base de datos.

La sintaxis del comando select se muestra en la Figura 11.
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Figura 11

Sintaxis de comando select.

SELECT

ALL DISTINCT | DISTINCTROW
HIGH_PRIORITY
STRAIGHT_JOIN
SQL_SMALL_RESULT] [SQL_BIG_RESUL SQL_BUFFER_RESUL
SQL_CACHE | SQL_NO_CACHE] [SQL_CALC_FOUND_ROWS
select_expr select_expr
into_option
FROM table_references
PARTITION partition_list
WHERE where_condition
GROUP BY {col_name | expr | position}
ASC DESC WITH ROLLUP
HAVING where_condition
ORDER BY {col_name | expr | position}
ASC DESC
LIMIT {[offset row_count row_count OFFSET offset}
PROCEDURE procedure_name(argument_1list
into_option
FOR UPDATE LOCK IN SHARE MODE

into_option: {

}

INTO OUTFILE 'file_name'
CHARACTER SET charset_name
export_options

INTO DUMPFILE 'file_name'

INTO var_name var_name

Nota: https.//dev.mysql.com/doc/refman/5.6/en/select.html|

2.2.2.3. DCL

Las sentencias DCL (Data control language) segun Mora Rioja (2014) son las

que actualizan los accesos de los usuarios sobre los objetos de base de datos.

Describe la sintaxis y el uso de los comandos Grant y Revoke en los puntos:

21.71.y 2.1.7.2. del presente trabajo.
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2.2.4. Trigger

Segun Mora Rioja (2014) Como su nombre lo indica es un “disparador”, se
refiere a un programa o aun bloque de cédigo, sentencias con orden loégico
gue cumplen una funcion, el cual actualiza algunos datos asociados de uno o
mas objetos de la base de datos y que se ejecuta antes o después de los
siguientes eventos:

- Insercion de un registro.

- Modificacion de un registro.

- Eliminacion de un registro.

Estos programas en caso se ejecuten después de los eventos mencionados,
dentro del bloque de cbédigo se pueden usar los valores antes y después del
evento.

Una consideracion para crear un disparador es la siguiente:

No crear un bucle infinito. Por ejemplo, si desarrollamos 2 triggers para 2
tablas A y B en donde las mismas poseen triggers y en ambos triggers tienen
bloques de cédigo en donde ejecutan acciones en donde se ejecutaran ellos
mismos, de esta forma se genera bucles infinitos los cuales deben ser

evitados.

2.2.5. Vista

Segun Mora Rioja (2014) Las vistas son consultas sobre una o mas tablas,
para el usuario una vista es como una tabla mas, brinda una capa mas al nivel
de seguridad, al ser una consulta guardada en la base de datos tiene mayor
eficiencia que una consulta comun.
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Las vistas no permiten recibir parametros, es decir solo pueden mostrar
valores de campos concretos, una vista puedes mostrar una lista de clientes
u otra informacién, ademas permite filtrar determinados valores para un

determinado dato variable.
Uno de sus principales usos se da en la reporteria, otros usos comunes son

cuando en un sistema se requiere realizar la misma consulta de manera
frecuente sobre un grupo de tablas.

Para crear una vista en Mysql se debe seguir usar el comando sql create view
como se muestra en la Figura 12.

Figura 12

Sintaxis de comando sql create view.

v16w_name column_list)
select_statement

|
I
{ }
| user
|

Nota: Fuente: https.//dev.mysql.com

Se debe tener algunas consideraciones antes de crear una vista:
- No todos los valores de los campos de la vista se pueden actualizar.

- No se puede crear vistas anidando subconsultas.

2.2.6. Procedure y functions
Segun Mora Rioja (2014) Los procedures y las functions son conjuntos de

instrucciones que se ejecutan en la base de datos, cuando el desarrollador lo
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necesite, en ambos casos se ejecutan las lineas de codigo de forma
secuencial.

Los procedures se diferencian de las functions en que estos pueden tener
como salida varios sets de datos, mientras que las functions s6lo pueden tener

como salida un valor.

Para crear un procedure y una function se usa el comando create y para poder
modificarlo el comando alter.

Una buena practica es anteponer el prefijo “P_" al nombrar un procedimiento
almacenado y el prefijo “F_" al nombrar una funcién. La sintaxis del comando
de creacion de un procedure se muestra en la Figura 13.

Figura 13

Sintaxis del comando de creacion de un procedure.

user)}
sp_name proc_parameter

characteristic routine_body
N user |
Sp_name func_parameter
NS type
characteristic routine_body

proc_parameter:
N param_name type

| func_parameter:
param_name type

type:
Any valid MySQL data type

characteristic: |

{ Nv }

}

routine_body:
valid SQL routine statement

Nota: Fuente: https://dev.mysql.com
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Cuando se desee ejecutar un procedure se ejecutara usando el comando call
como se muestra en la Figura 14.

Figura 14

Ejecucion de un procedure en Mysql.

1 call EjeProc (]|

Message | Profile @ Status
[SQL] call EjeProc()

Affected rows: 0
Time: 0.002ms

Nota: Elaboracion propia

2.2.7. Event

Segun (Murach, 2019) Los eventos son programas que se ejecutan una sola
vez o periédicamente en la base de datos, se usan para ejecutar cierta ldgica
en la base de datos.

Los eventos son usados para realizar labores de consistencia, reporteria, o
l6gica de negocio, este bloque de cbddigo verificara la consistencia de
informacion de ciertos campos, también puede sumarizar ciertos items en un
sistema de logistica o de inventario es decir puede precalcular reportes a fin
de no procesar un gran volumen de datos lo cual demandaria gran uso de
tiempo y recursos.

La sintaxis del comando para crear procedures en Mysql es como se muestra

en la Figura 15.
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Figura 15

Sintaxis del comando para crear eventos.

N user
J EVENT

event_name
schedule
| N N
N,
MME N

event_body
schedule: {
timestamp Interval
interval
timestamp interval
timestamp interval
}
|
1nterval:
quantrty {

N EAR NT|

Nota: www.mysql.org

Para activar los eventos en una base Mysql o MariaDb, hay 2 formas:

- Madificar la linea de codigo del archivo de configuracion con el siguiente
comando:

event_scheduler- DISABLED

- Ejecutar cualquiera de los siguientes comandos cuando se tiene el motor
Mysql prendido:

El siguiente comando activa los eventos:

SET GLOBAL event_scheduler = ON

El siguiente comando activos los eventos en la sesion del usuario:

SET ON

SET GLOBAL event_scheduler = 1

SET L 1
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2.2.8. Accesos a objetos de base de datos
Segun Murach (2019) las bases de datos Mysql poseen diferentes formas de
brindar accesos, tienen 4 niveles de privilegios.

1. Global: Refiere a todas las bases de datos

2. Base de datos: Hace referencia a una base especifica.

3. Tabla: Asociado a todas las columnas de una tabla

4. Columna: Asociado a una columna especifica.

2.2.8.1. Grant

Este comando es usado para brindar acceso a un determinado objeto de la
base de datos sobre un nivel de privilegios se usa el comando Grant.

La sintaxis del comando Grant se muestra en la Figura 16.
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Figura 16

Sintaxis del comando grant

GRANT

priv_type [(column_list )]

r

oN |[object_type] pri

priv_type |[(column_list|]]

v_level

T0 wser [auth_option] [, user [auth_option
[REQUIRE {NONE | tls_option [[AKC| tls_option

[WITH {GRANT OPTION

GRANT PROXY COf user
T0 wser [, uwser)
[WITH GRANT OPTION ]

object_type: {
TABLE
| FUNCTI®N
| PROCEDURE

priv_level: {

-

.

|

| db_name °

| db_name tbl_name

| tbl_name

| db_mame routine_name
}
user:

[see Section 6.2.4

| resource_option}

“specifying Account Names®
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auth_option: {
IDENTIFIED BY [PASSWORD auth_string
IDENTIFIED WITH auth_plugin
IDENTIFIED WITH auth_plugin AS 'auth_string’

}

tls_option: {
SSL
X509

CIPHER 'cipher
ISSUER '1ssuer
SUBJECT 'subject’

resource_option: {
MAX_QUERIES_PER_HOUR count
MAX_UPDATES_PER_HOUR count
MAX_CONNECTIONS_PER_HOUR count
MAX_USER_CONNECTIONS count

Nota: https://dev.mysql.com/doc/refman/5.6/en/grant.html

En caso se requiera consultar los accesos de un usuario se usa el comando
SHOW

En la siguiente figura se muestra el uso del comando show

La sintaxis del comando show y un ejemplo se muestra en la Figura 17 y
Figura 18 respectivamente.

Figura 17

Sintaxis del comando Show

SHOW GRANTS [FOR user

Nota: https://dev.mysql.com/doc/refman/5.6/en/show-grants.html
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Figura 18

Un ejemplo para comando show

rey'@
ffr h
GRANT USAGE ON *.* TO "jeffrey @& localhost’
GRANT SELECT, INSERT, UPDATE ON dbl TO jeffre

Nota: Obtenido desde: https.//dev.mysql.com/
Se tienen las siguientes variantes de consulta de acceso en caso se desee
consultar los accesos sobre el usuario como se muestra en la Figura 19.

Figura 19
Comando “show grants for”.

SHOW GRANT
SHOW GRANTS FOR CURRENT_USER
SHOW GRANTS FOR

Nota: https://dev.mysql.com/doc/refman/5.6/en/show-grants.html

2.2.8.2. Revoke

Segun Murach (2019) después de haber creado y de haber brindado acceso
a los usuarios, se tiene la necesidad de administrar estos privilegios, en caso
sea necesario de retirar alguno de esos privilegios se usa el comando

REVOKE.

La sintaxis del comando REVOKE se muestra en la Figura 20.
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Figura 20.

Sintaxis del comando revoke.

priv_type column_list
priv_type column_list
object_type] priv_level
user user

user user

user
user user

Nota: https.//dev.mysql.com/doc/refman/S.6/en/revoke.html

2.3. VIRTUAL PRIVATE NETWORK

Segun Scott et al (1999) una VPN (Virtual Private Network) esta compuesta
por un grupo de computadores pertenecientes a una organizacion en donde
los miembros de la misma comparten informacion y servicios. Un ejemplo de
una Red privada es la LAN (Local Area Network) de la organizacion o también
la WAN (Wide Area Network).

Se trata de una tecnologia que simula una red privada dentro de una red
publica, como Internet, utilizando conexiones virtuales temporales en lugar de
enlaces fisicos. Estas conexiones virtuales pueden establecerse entre dos

dispositivos, entre un dispositivo y una red, o incluso entre dos redes distintas.

2.3.1. Intranet y VPN
Segun Scott et al (1999) un usuario de una organizacion puede conectarse a

su intranet de una organizacion si usa una VPN como medio de conexién, esta
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conexion sera segura. En el caso del supuesto que una organizaciéon deba
brindar acceso a sus vendedores a un sistema web por donde puedan
registrar sus ventas, en este escenario el sistema web solo se puede acceder
desde dentro de la intranet de l|la empresa, para estos casos los
usuarios(vendedores) de la organizacién deberan suscribirse a una VPN la
cual les permitira acceder a la intranet de la organizacién y mediante este
acceso podran usar el sistema web de ventas.

2.3.2. Riesgos

Scott et al. (1999) sefialan que uno de los principales riesgos al utilizar una
Red Privada Virtual (VPN) a través de internet es la posibilidad de que se
intercepte informacién confidencial de los usuarios, por ejemplo, credenciales
de acceso a los sistemas a los cuales ingresa, o también captura de la
informacién sensible sobre clientes de la organizacion, direcciones de correo

usados en las labores de dia a dia.

2.3.2.1. Firewall

Segun Scott et al. (1999) un firewall o Cortafuegos sirve para lo mismo que un
muro corta fuego es decir su funcién principal es que no se expanda el
incendio, una de las funciones del firewall es no permitir paquete no
autorizados de determinadas direcciones de internet y de determinados
puertos preconfigurados puedan acceder a la red de la organizacion.

En caso que la organizacion quiera tener la opcién que los empleados se
conecten a la Red Interna desde fuera de la Red de la organizacién se debe
realizar esta conexion a través de una VPN, la recomendacion es que en caso
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debe tener un Firewall, en caso la organizacién no posea un firewall la
recomendacion es que no se tenga la opcion de VPN habilitada ya que sera

un gran problema de seguridad tener una VPN sin Firewall.

2.3.3. Componentes de una VPN

En su tesis, Rocha (2017) describe los elementos fundamentales de una VPN,
los cuales incluyen un servidor VPN, un tunel para el trafico de datos, la
conexion VPN propiamente dicha, una red publica que sirve como medio de
transito y el cliente VPN que se conecta al sistema. Estos componentes
colaboran para proporcionar un entorno seguro para la transferencia de
informacién a traves de redes publicas, la conexion entre un cliente VPN y un
servidor VPN se muestra en la Figura 21.

Figura 21

Conexion entre un cliente VPN y un servidor VPN.

Servidor VPN

Tuned

-------------------

Cliente VPN

Red Pablica de
Transito

Nota: CCNA Security Oficial Cert Guide
Los datos son encapsulados o empaquetados con una direccion de
enrutamiento, con esta direccion los paquetes saben a qué destino llegar.

Estos datos deben viajar cifrados para asi viajar seguros por la red, la parte
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en donde los datos son cifrados se conocen como “TUNEL", en donde se

realiza el cifrado y la encapsulacion se conoce como conexion de la VPN.

2.3.4. Clasificacion de VPN

Segun Rocha (2017) tienen los siguientes tipos de VPN:

Una VPN de acceso remoto permite a los usuarios conectarse a la red interna
de una organizacion a través de internet. Tras verificar sus credenciales, los
usuarios pueden interactuar con la red de la misma forma que si estuvieran
conectados fisicamente a una red local, lo que facilita el acceso remoto a los
recursos de la empresa, como si estuvieran presentes en la misma ubicacion.
Una VPN punto a punto permite a los usuarios conectarse a un servidor VPN
utilizando una conexion a internet. Una vez que se establece el tunel VPN, la
comunicacién entre los puntos se lleva a cabo de manera segura. Para que
este tipo de conexidn funcione correctamente, es esencial que la conexién a
internet sea lo suficientemente estable y confiable, ya que de ello depende el
rendimiento de la VPN.

Una VPN interna es similar a una VPN tradicional, pero la diferencia principal
es que se accede a ella a través de la red local (LAN) de la sede en la que se
encuentra el usuario. Este tipo de conexién ofrece un nivel de seguridad
superior en comparacion con una red Wi-Fi, ya que aprovecha la
infraestructura de la LAN, que es menos vulnerable a las amenazas de redes
inalambricas.

Una VPN basada en firewall utiliza las capacidades de seguridad integradas
en el servidor de firewall. Entre estas funcionalidades, se incluyen medidas

para restringir el acceso a la red interna y la capacidad de realizar traduccién
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de direcciones IP. Estas caracteristicas permiten controlar de manera efectiva
quién puede acceder a los recursos internos de la red, ofreciendo asi una capa
adicional de proteccion.

En este tipo de soluciones el rendimiento del sistema operativo se puede ver
afectado si no se tiene optimizado los recursos es decir se deben tener

apagado los servicios innecesarios.

VPN basada en software:

Esta VPN es la idénea cuando ambos extremos pertenecen a diferentes
organizaciones. Los productos software consumen el trafico del tunei y este
depende de la direccion y el protocolo, mientras que los productos basados
en hardware encapsulan el trafico y manejan el protocolo a manera
independiente.

Algunas soluciones en software requieren cambios a nivel de las tablas de
enrutamiento lo cual hace que el mantenimiento de estos sistemas con el

tiempo sea mas costoso.

2.4. JAVA

De acuerdo con Deitel & Deitel (2012), en 1991 Sun Microsystems inicié un
proyecto de investigacion liderado por James Gosling, que dio lugar a la
creacion de Java, un lenguaje de programacién orientado a objetos basado
en C++. El proposito original de Java era desarrollar un lenguaje que
permitiera escribir programas capaces de ejecutarse en diferentes tipos de
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dispositivos, desde computadoras hasta otros tipos de aparatos. De ahi surgi6é
la popular frase "write once, run anywhere", que significa que el programa se
escribe una vez, pero puede ejecutarse en diferentes plataformas.

La popularidad de la web exploté en 1993, Sun vio el potencial de este
lenguaje que podia generar contenido dinamico, actualmente se usa en
mucho software empresarial, por ejemplo, en contenedores web, también es
muy usado en los dispositivos smartphones, Smart-tv y una gran gama de
dispositivos, multipropésitos.

En 2009 Sun Microsystems fue adquirido por Oracle, luego de esta
adquisicion Java ha sido el lenguaje de programacién con la mayor cantidad

de usuarios en el mundo.

24.1. JVM

Segun Deitel & Deitel (2012) la JVM es la Java Virtual Machine de Java, ésta
se encuentra del paquete JDK de java. Para ejecutar un programa en java,
primero este se debe convertir en bytecodes, este es un archivo binario el cual
tiene extensién “class”, luego estos archivos seran ejecutados por la JVM, en
caso se quiera ejecutar los bytecodes en diferentes plataformas es posible ya
que JVM esta disponible en una gran cantidad de dispositivos, tales como:

smartphones, tablets, smartTVs, SmartWatch, autos, etc.

2.4.2. JDBC
Segun Deitel & Deitel (2012) en java se tiene un package java.net el cual

contiene todas las interfaces y classes JDBC, para usar este protocolo se
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debe declarar en lo que se conoce como “cadena de conexion”, en esta
cadena se encuentra el IP, nombre de la instancia de base de datos, puerto
de conexién, esta cadena sera utilizada por las clases de conexion. A través

de este enlace se podra enviar comandos y consultar informacion.

2.43.L0G4J

Es un paquete de cédigo desarrollada por la Apache Software Foundation, el
propésito es dejar constancia que cierta transaccion se llevdo a cabo en
ejecucién en un determinado tiempo de ejecucion.

Los mensajes se pueden guardar en un archivo de texto en diferentes
formatos (HTML, XML), los cuales poseen las siguientes etiquetas de acuerdo
a sus niveles de prioridad:

FATAL, ERROR, INFO, WARN.

En las diferentes implementaciones de Log4j, posee un archivo de

configuracion, tiene por nombre: log4j.properties

2.4.4 Multiplataforma

Se mencion6é en el punto 2.3.1. que Java puede ejecutarse en
diferentes dispositivos, es decir los programas también se pueden ejecutar en
diferentes versiones de Sistemas operativos, es decir un programa que se
puede escribir y compilar en Windows. El archivo ejecutable (bitcode) del
programa (.jar) se podra ejecutar en los diferentes Sistemas Operativos que

sean soportados por las versiones de JVM (Java Virtual Machine).
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Segun la informacién proporcionada por Java/Oracle en 2022, las ediciones
7.0 y 8.0 de Java son compatibles con una variedad de sistemas operativos.
En el ambito de Windows, esto incluye la version 10 (desde la actualizacion
8ub1), la serie 8.x (en su version de escritorio), Windows 7 con Service Pack
1, Windows Vista con Service Pack 2, asi como los servidores Windows 2008
R2 SP1, 2012 y 2012 R2 en su versidon de 64 bits. Para los usuarios de Apple,
se admite Mac OS X basado en procesadores Intel, especificamente las
versiones 10.8.3 y superiores, asi como 10.9 y posteriores. En cuanto a Linux,
Java es compatible con multiples distribuciones, entre ellas Oracle Linux
(desde la versidon 5.5 en adelante), Red Hat Enterprise Linux (también desde
la 5.5 y versiones subsiguientes), Suse Linux Enterprise Server (a partir de la
10 SP2), y Ubuntu Linux (comenzando con la 12.04 LTS). Cabe mencionar
que, dependiendo de la distribucion especifica y la version de Java, podrian
ser necesarias ciertas actualizaciones particulares para garantizar su

funcionamiento 6ptimo.

2.4.7. Manejo de errores

El lenguaje de programacion Java maneja excepciones, segun Deitel & Deitel
(2004), las excepciones/errores le permiten al programador manejar un cdédigo
mas limpio y mas robusto y mas tolerable a fallas. Los productos comerciales
tienden a usar mucho mas el manejo de errores, el uso del manejo de errores
varia de la naturaleza del producto software.

El manejo de errores esta disefiado para gestionar los errores sincronos, mas
no esta en su disefio poder resolver errores ante situaciones asincronas, la
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gestion de excepciones le permite al programador realizar alguna accién ante
una situacién en donde el programa ya no puede recuperarse, necesita
realizar un proceso de salida ordenado y limpio, también poder ejecutar la

salida del mismo dejando algun mensaje en los logs de la aplicacion.

2.5. KANBAN

Segun Ladas (2008) existen diferentes principios que se pueden aplicar para
optimizar un proyecto de desarrollo de software, él considera 2 simples
axiomas para poder alcanzar los objetivos en el proyecto a aplicar.

Axioma 1: Es posible dividir el proyecto en partes pequefas que anadan valor
y que puedan ser trabajadas de forma independiente.

Axioma 2: Es posible desarrollar el proyecto por partes las cuales incrementen

valor durante un flujo de requerimientos de desarrollo.

2.5.1. Axioma 1

Segun Ladas (2008) esta premisa no es solo aplicable al desarrollo de
software sino también a todo desarrollo incremental e iterativo de algun
producto, en el desarrollo de software Agil se este concepto ha sido

ampliamente estudiado por muchas décadas.

2.5.2. Axioma 2
Segun Ladas (2008) este axioma es especifico para la optimizacion de
desarrollo de software, este axioma muestra de primera mano ciertos

problemas en el desarrollo de software.
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- Los requerimientos deben estar complemente definidos.

- El equipo de desarrollo debe ser tener caracteristicas de un equipo de alto
rendimiento.

- El flujo de trabajo y cronograma de trabajo debe estar ser 6ptimo y continuo
quiere decir que las entregas deben realizarse de manera periddica con la

menor cantidad de retrasos, retrabajos

2.6. LINUX

Segun Siever et al. (2005) el sistema operativo Linux fue desarrollado por
Linus Tovalds en la Universidad de Helsinki, este sistema contiene muchas
aplicaciones para desarrolladores las cuales son muy confiables y con el paso
de los anos hay una gran comunidad que ha mejorado el nucleo de Linux en
varios aspectos.

El sistema Linux desde sus inicios fue muy popular debido a que es muy
robusto es decir no sufre caidas, al ser publico su codigo kernel esto generé
que los desarrolladores de la comunidad puedan generar aplicativos para
diversas necesidades.

Linux puede ejecutar una gran cantidad de software, en la actualidad existen
mas de 200 distribuciones.

El sistema operativo Linux trae instalados el Java Runtime Enviroment (JRE)
esta permite ejecutar scripts de java, los cuales sirven para ejecutar cierta

Iégica de actualizacion al cual depende del requerimiento solicitado.
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2.6.1. Scripts

Segun Siever et al. (2005) en las distribuciones Linux se tiene por efecto
instalado el Java JRE este nos va a permitir ejecutar scripts.

En las organizaciones requieren constantemente determinadas necesidades
asociadas a flujos de trabajo, por ejemplo necesitan ejecutar scripts de forma
periddica y que estos actualicen cierta informacién en los sistemas, por
ejemplo se requiere generar los recibos de pago para los clientes segun un
determinado ciclo de facturacion, por ejemplo se requiere sincronizar 2
sistemas los cuales tienen problemas en la sincronizacion se ejecuta en horas
de madrugada con la finalidad de que los sistemas cuenten con la misma
informacién con un desviacion maxima de 1 dia. Unos de los scripts mas
importante en toda organizacion es la ejecucidn de carga la informacion
asociada a la explotacion de informacion o llamada Data Warehouse, les
permitira a los usuarios de toda la organizacion consultar la informacién de los

sistemas sin consumir recursos en los sistemas legados.

2.7. NAVICAT

La herramienta software Navicat es un cliente el cual se conecta a diferentes
repositorios de informaciéon de una forma amigable y sencilla, mostrando la
informacion de las tablas muy practica con muchas opciones visuales asi dar
una experiencia de usuario muy buena.

El uso de esta herramienta es con licencia ya que las funcionalidades que
brinda le permiten al usuario leer y manipular la informacion de forma rapida

y precisa.

51



Esta herramienta es muy versatil tiene diferentes opciones desde donde se
pueden ejecutar querys, ver tablas y vistas, ejecutar procedures y funciones.

Tiene una funcionalidad muy importante la cual le permite al usuario guardar
los querys que usa y adicionalmente le permite guardarlos en carpetas, con
esta opcion los usuarios de la herramienta Navicat pueden guardar querys en
donde requerias ejecutar reportes, o actualizar informacién y poder

ejecutarlos desde el cliente de forma sencilla y amigable.

2.8. MARCO SCRUM

Desde la publicacién de Kent et al. (2002) sobre el “Manifiesto of Agile
Software Development” se indicaron 4 puntos importantes que sirvieron de
base para su creacion.

SCRUM es un marco de trabajo disefado para aplicar metodologias agiles en
la creacién, entrega y gestién de productos en diversas areas. Su aplicacion
no se limita al desarrollo de software, ya que también es util en marketing, la
gestién de productos y otros sectores donde se requiera realizar iteraciones
frecuentes y ofrecer resultados valiosos.

Segun la Guia SCRUM Schwaber y Sutherland (2020), agrega valor a través
de soluciones para problemas complejos.

Segun Hron y Obwegeser (2022) el marco de trabajo SCRUM tiene artefactos,
reuniones y roles los cuales siguen objetivos y siempre apuntan a lograr un

producto funcional.
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2.8.1. Pilares de SCRUM

Segun Schwaber y Sutherland (2020) los pilares de SCRUM son:

- Transparencia: el trabajo realizado debe ser visible para todos los
integrantes del equipo, en caso que el equipo no tenga acceso a visualizar
todos los documentos, actas y coordinaciones formales que impliquen carga
de trabajo, éste no tomara las mejores decisiones para el mejor desempefio
del mismo, la transparencia es uno de pilares mas importantes de SCRUM y
que en él descansan los otros dos.

- Adaptacién: Cuando se tiene un equipo autogestionado, es decir el equipo
tiene autonomia en diferentes aspectos de la carga de trabajo, este puede
adaptarse mucho mejor a los cambios durante el proyecto. Los cambios en un
proyecto son una constante, durante la ejecucidn de un proyecto éste siempre
tendra algun cambio ya sea en documentacién, procesos de entrega, pases a
produccion u otro aspecto asociado a algun proceso relacionado a la entrega
de funcionalidades.

- Inspeccion: La inspeccidén ayuda a detectar problemas que afecten la entrega
de funcionalidades, en el marco SCRUM se indica que los eventos se
deberian llevar a cabo con cierta frecuencia o tener una determinada
cadencia, esta inspeccion o deteccion de problemas permite que la
adaptacion se pueda dar de forma natural ya que ambos valores son

necesarios.
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2.8.2. Valores de SCRUM

Segun Schwaber y Sutherland (2020) nos indica que los valores son:
compromiso, foco, franqueza, respeto y coraje.

De acuerdo con Wirdatul Hidayah et al. (2022), los principios de SCRUM estan
orientados a que el equipo de SCRUM alcance sus metas, resuelva los
desafios que se presenten y tome decisiones que contribuyan a su desarrollo.
Esto implica que los miembros del equipo se vuelvan competentes,
autbnomos y que se fomente el respeto entre ellos.

2.8.3. Roles de SCRUM

Product Owner

Segun Payano Munoz (2019), el Product Owner es el encargado de mantener
la comunicacion entre los interesados y el equipo de desarrollo, ademas de
establecer la prioridad de las historias de usuario durante la planificacion,
ademas es la persona que debe explicar al equipo de desarrollo las historias
y en caso que el equipo de desarrollo tenga dudas a nivel funcional de alguna
historia el Product Owner es el encargado de liberar de estas dudas al equipo

de desarrollo.

El equipo de desarrollo

Segun Kent et al, (2002) el equipo de desarrollo es el encargado de crear
cualquier funcionalidad durante los Sprint, debe ser un equipo autoorganizado
en donde cada integrante tiene habilidades especificas que son requeridas

para crear las funcionalidades descritas en las historias de usuario.
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Scrum Master

De acuerdo con Afshari y Gandomani (2022), el Scrum Master se encarga de
asegurar que el equipo siga correctamente el marco de trabajo SCRUM. Su
principal responsabilidad es guiar al equipo de desarrollo para que se
concentre en la creacion de las funcionalidades solicitadas en el backlog.
Entre sus funciones se incluyen:

- Ayuda con la liberacién de impedimentos en el proceso del equipo de
desarrollo.

- Asegurarse que se lleven a cabo todos los eventos SCRUM de formas
positiva.

- Planificar y asesorar las implementaciones de SCRUM dentro de la

organizacion.

2.8.4. Eventos de SCRUM

En la SCRUM Guide, Schwaber y Sutherland (2020) nos mencionan los
siguientes eventos SCRUM:

Sprint: El nucleo de SCRUM es el sprint, el periodo en el que el equipo de
desarrollo, junto con el Scrum Master, se dedica a crear las funcionalidades.
Durante este tiempo, se deben tener en cuenta varios aspectos: no realizar
modificaciones en las historias de usuario, no comprometer la calidad del
producto y revisar el backlog con el Product Owner.

Cada Sprint se puede considerar como un mini proyecto y solo el Product
Owner puede cancelar un Sprint esta accién solo se considera en caso las
funcionalidades a desarrollar no agreguen valor al negocio.
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Sprint Planing: Es una reunién en donde se establece el trabajo que se va a
realizar en el Sprint, se abordan los siguientes temas:

- Comunica el valor del Sprint de los interesados al equipo de desarrollo, el
porqué es importante el Sprint.

- Se comenta sobre las historias pendientes en el Sprint Backlog las cuales se
requieren y cuales tienen mas prioridad que otras.

- Se debe tratar de cobmo se piensa lograr el trabajo, la forma a completar los

objetivos del Sprint queda a criterio exclusivo de los desarrolladores.

Daily: Es una reunién de maximo 15 minutos en donde los desarrolladores lo
usan para disminuir la complejidad, en caso que el Product Owner y el
SCRUM Master deseen participar lo pueden hacer, pero es una reunion de los
desarrolladores, se revisa impedimentos y se toma decisiones para poder

levantarlos de ser el caso.

Sprint Review: Es una reunion en donde el SCRUM TEAM muestra el trabajo
desarrollado durante el Sprint, en esta reunion se debe mostrar como el
Product Backlog se puede ajustar a las nuevas necesidades del proyecto de

los Stakeholders.

Sprint Retrospective: Esta reunion, dirigida por el Scrum Master, tiene como

propoésito planificar estrategias para mejorar la productividad, calidad y
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efectividad del trabajo. Durante la sesion, se revisan los problemas que
surgieron y las soluciones implementadas para resolverlos.

Artefactos de SCRUM:

Product Backlog: Es la lista de como mejorar el producto si las historias de
usuarias tienen definicion de terminado, son historias que podrian entrar al
Sprint Planing en caso no lo tengan se debe realizar sesiones de refinamiento

o tal vez es necesario que la funcionalidad se divida en donde mas pequenas.

Sprint Backlog: Los elementos a desarrollar durante el Sprint, junto con el pian
para alcanzar el objetivo, conforman el sprint backlog. Este se va actualizando
a lo largo del Sprint para monitorear el progreso de las historias de usuario y,
a través de un tablero o panel informativo, identificar posibles problemas que

puedan surgir en dichas historias.

Definicién de terminado:

Es importante de cada historia de usuario esté definida explicando que es lo
gue se requiere y que se espera lograr con determinada funcionalidad, asi
como también se necesita tener los criterios de aceptacion de todas las
funcionalidades a trabajar por el equipo de desarrollo, esto le brinda un
alcance especifico de lo que busca tener en las historias de usuario para la

organizacion.
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2.9. DISENO DE BASE DE DATOS.

Segun Ramakrishnan y Gehrke (2003) y Elmasri y Navathe (2007) el disefo
de base de datos consiste en definir la estructura Idgica y fisica de una o mas
bases de datos para responder a las necesidades de los usuarios con

respecto a la informacion y para un conjunto concreto de aplicaciones.

El diseno de una base de datos es un proceso sistematico que estructura la
informacion de un sistema. Este proceso involucra la definicion detallada de
elementos como tablas, relaciones, atributos y claves, asegurando que los
datos se organicen de manera légica y eficiente. Para lograr esto, es
fundamental comprender las necesidades especificas de los usuarios y las

aplicaciones que interactuaran con la base de datos.

El desarrollo de los sistemas de informacion contemporaneos demanda un
acercamiento metodolégico bien definido, dada su alta complejidad. La
metodologia basada en dividir el problema en partes mas pequefas ha
probado ser altamente efectiva, permitiendo abordar el proceso mediante
etapas ordenadas y asequibles. La evolucion gradual del proyecto,
comenzando con la identificacion de necesidades hasta su implementacion,
facilita que cada paso se fundamente en los anteriores, resultando en un

diseno consistente y eficaz.

La complejidad caracteristica de los sistemas de informacion actuales hace
necesaria una aproximacion metodologica clara y definida para su desarrollo.
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El método que consiste en segmentar el trabajo en unidades mas reducidas
ha demostrado su eficacia, facilitando la gestion del proceso mediante fases
ordenadas y comprensibles. La implementacion escalonada, desde la
determinacion de los requerimientos iniciales hasta la puesta en
funcionamiento, permite que cada fase se apoye en los resultados previos, lo

gue conduce a un diseno integro y bien fundamentado.

A continuacioén, se determina el disefo logico del repositorio de datos, optando
por el esquema mas conveniente (pudiendo ser relacional u orientado a
objetos, entre otros). Este paso comprende la definicion de los elernentos
principales, sus propiedades y los vinculos fundamentales que conformaran
la base de datos, prescindiendo aun de las especificaciones técnicas de su

implementacion.

La siguiente fase consiste en elaborar el modelo fisico, adecuando la
estructura Idégica para su implementacion en un gestor de bases de datos
particular. Este proceso abarca la mejora de los mecanismos de indexacion,
la especificacion de las reglas de integridad y el ajuste de los elementos que

determinan la eficiencia operativa.

Finalmente, se procede a la implementacion y carga de datos, ajustando el

disefo segun sea necesario para garantizar un rendimiento 6ptimo.
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Resulta fundamental sefnalar que el desarrollo de bases de datos no sigue un
camino lineal, sino que es un proceso recurrente. Durante la evoluciéon del
proyecto, pueden emerger distintas necesidades o requisitos que hagan
necesario reconsiderar y replantear decisiones anteriores. Asimismo, la
arquitectura de la base de datos mantiene una vinculacion directa con el
disefio de los programas que la utilizaran, demandando una sincronizacion

permanente entre los equipos responsables del desarrollo.

2.9.1. Fase de diseno de base de datos.

Fase 1. Levantamiento de informacion y analisis de requisitos

La etapa preliminar del desarrollo de una base de datos requiere un minucioso
analisis de los requerimientos, expectativas y propdsitos de los usuarios
finales del sistema. Esta primera fase, denominada captacion y estudio de
requisitos, es crucial para lograr que la estructura de datos satisfaga

plenamente las necesidades operativas de sus destinatarios.

Se divide en dos etapas se: la recopilacion de informacion y luego el

refinamiento de los requisitos.

La primera etapa en el diseno de una base de datos consiste en una
exhaustiva investigacion para identificar y comprender las necesidades de
quienes utilizaran el sistema. Este proceso, conocido como recopilacion de
requisitos, implica un analisis detallado de las expectativas y demandas de los
usuarios.
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Es fundamental identificar a todos los actores involucrados, tanto usuarios
directos como sistemas, y analizar cdmo interactuan con la informacion. La
informacién recopilada, a menudo dispersa e informal, debe ser organizada y

estructurada.

Se deben considerar diversos aspectos, como: la estructura de los datos, los
procesos que se realizaran sobre ellos, las restricciones de seguridad y
rendimiento, y cualquier otro factor relevante para los usuarios. Para obtener
esta informacion, se utilizan diversas técnicas como entrevistas, encuestas y
analisis de la documentacion existente.

La recopilacion de requisitos es iterativa, lo que implica:

Identificar a los usuarios clave es determinar quiénes utilizaran la informacion
y qué esperan obtener de ella.

Analizar la documentacion existente: Revisar documentos, sistemas vy
procesos actuales.

Realizar entrevistas y encuestas: Obtener informacién directamente de los
usuarios a través de diversas técnicas.

El objetivo principal de esta etapa es asegurar que la informacion estructurada
resuelva las necesidades y expectativas de los usuarios, evitando asi futuros

problemas y redisefos.
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Refinamiento de requisitos

Es crucial reconocer que las necesidades de los usuarios pueden evolucionar
a lo largo del proyecto. Por ello, es fundamental mantener una comunicacién
constante con ellos para identificar y abordar cualquier cambio o
inconsistencia en los requisitos. Involucrar activamente a los usuarios en el
proceso de desarrollo no solo garantiza su satisfaccion, sino que también

reduce la probabilidad de errores en las etapas posteriores.

Una vez recopilados los requisitos, el siguiente paso es organizarlos y
estructurarlos de manera formal. Esto se logra mediante técnicas de
especificacion, como la notacién Z, que permiten representar los requisitos de

forma clara y concisa utilizando diagramas, tablas y otros recursos visuales.

Esta etapa, aunque demandante en términos de tiempo y recursos, es
esencial para el éxito del proyecto. |dentificar y corregir errores en las primeras
fases del desarrollo es mucho mas eficiente y econdmico que hacerlo en
etapas posteriores. Una correcta definiciébn de los requisitos garantiza que la
solucién final satisfaga las necesidades del usuario y cumpla con los objetivos

del proyecto.

En resumen, el refinamiento de los requisitos es un proceso iterativo que

implica comunicacion continua con los usuarios: Mantener una linea abierta

de comunicacioén para identificar cambios y ajustes.
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Identificacion temprana de errores: Detectar y corregir cualquier
inconsistencia o error en los requisitos para evitar problemas en etapas
posteriores.

Fase 2. Diseiio Conceptual

Segun Elmasri y Navathe (2007), el diseno conceptual busca crear una
representacion abstracta y detallada del sistema, a partir de los requisitos
recopilados en etapas previas. Esta fase se enfoca en construir un esquema
conceptual que capture de manera precisa y comprensible las entidades,
atributos y relaciones entre los datos, sin entrar en detalles técnicos sobre la
implementacion.

El objetivo principal del diseno conceptual es establecer una base soélida y
unificada para el desarrollo del modelo ER. Este esquema conceptual sera
coherente con los requerimientos iniciales y servir como referencia para
verificar que todas las necesidades del sistema estén contempladas.

En esta etapa, se prescinde de consideraciones tecnologicas especificas
como el sistema de gestion de base de datos. El enfoque debe estar centrado
en la estructura légica de la informacion, dejando para etapas posteriores ias
decisiones relacionadas con la implementacion.

El modelo ER

Existen diversas metodologias para representar de manera abstracta los
requerimientos. Una ampliamente utilizada es el modelo entidad-relacion.
Este enfoque, por su sencillez y versatilidad, se ha convertido en una

herramienta fundamental en el diseno conceptual.
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Se centra en representar las entidades, atributos y relaciones que conforman
el sistema a modelar. De esta manera, permite a los disefiadores construir
una representacion conceptual del mundo real que se desea. Su aplicabilidad
trasciende las bases de datos, convirtiéendolo en una herramienta genérica y
poderosa.

Es importante destacar que, aunque en espafnol se encuentren ambas
traducciones: modelo entidad-relaciéon y modelo entidad-interrelacién. Esta
dualidad en la traduccion se debe a las particularidades del idioma espaniol al
momento de traducir términos técnicos.

El lenguaje unificado de modelizacion

UML constituye un patréon industrial empleado para elaborar y registrar
distintos aspectos de un sistema informatico. Esta metodologia incluye un
conjunto extenso de representaciones graficas que permiten examinar el
sistema desde distintos enfoques. En el ambito del diseno de almacenes de
datos, destaca particularmente el diagrama de clases por su habilidad para
esquematizar la disposicién de la informacion. Estos diagramas plasman los
elementos principales, sus propiedades y las interacciones entre estos,
brindando una visién fija y abstracta del sistema de datos. La adaptabilidad y
potencia expresiva de los diagramas de clases UML los ha transformado en
un recurso indispensable para el disefo de estructuras de datos actuales.
Desarrollado y mantenido por la OMG, UML es un lenguaje de proposito
general que se ha adoptado ampliamente en la industria del software. Su
capacidad para modelar sistemas complejos lo convierten en una eleccion

popular para modeladores y desarrolladores.
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Fase 3. Diseiio logico

Previo al disefio pormenorizado del banco de datos, resulta crucial identificar
la clase de sistema de almacenamiento que mejor satisfaga las exigencias del
proyecto. Esta determinacion, aunque no contempla aun la eleccidon especifica
de un SGBD, establece las bases para el modelo l6gico que se desarrollara
posteriormente.

La estructuracion légica consiste en adaptar el modelo abstracto inicial, que
no depende de ninguna plataforma particular, hacia un esquema logico
alineado con el tipo de almacén de datos escogido. En esta fase se adoptan
las resoluciones técnicas pertinentes para ajustar el disefio conceptual a los
requerimientos del gestor de bases de datos determinado. llustrando este
punto, al seleccionar un sistema relacional, el esquema logico resultante se
compondra de elementos como tablas, atributos y diversos tipos de claves.
Esta etapa se enfoca en los aspectos técnicos especificos del sistema de
datos, considerando que la organizacion conceptual de la informacion ya fue
determinada previamente. La meta es generar una estructura logica
minuciosa que servira como fundamento para la implementacion fisica del
repositorio.

Este proceso puede dividirse en tres subetapas principales:

Revisiéon del modelo conceptual: Se realiza una revision exhaustiva del
modelo conceptual para identificar y corregir posibles errores o

inconsistencias.
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Adaptaciéon del modelo abstracto: Se procede a convertir el disefio conceptual
en un esquema légico, adecuandolo a las particularidades del sistema gestor
de almacenamiento seleccionado.

Optimizacion del esquema logico: Se incorporan las reglas de normalizacién
para preservar la uniformidad y consistencia de los datos en el banco de

informacion.

Reconsideraciones del modelo conceptual

Se realiza un analisis del modelo conceptual desarrollado previamente, el
objetivo de identificar y corregir posibles fallos que comunmente surgen en
este tipo de modelos. Es importante detectar y rectificar estos errores lo antes

posible para evitar que se transmitan a las siguientes etapas.

Transformacion del modelo conceptual en el modelo légico

Este apartado abordara la organizacion légica de sistemas de datos
relacionales. Por tanto, la estructura l6gica desarrollada sera compatible con
cualquier banco de datos de tipo relacional. Iniciaremos con los resultados
obtenidos en la fase conceptual, representados a través de un diagrama de
clases UML, y describiremos su proceso de conversion hacia un esquema
basado en el modelo relacional. Este método ilustra cémo transformar los
diversos elementos del diseino conceptual en componentes propios del

modelo légico, particularmente, del esquema relacional.
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Normalizacion

Los fundamentos de la normalizacién se apoyan en principios matematicos,
incluyendo la teoria de conjuntos, la légica y el algebra relacional, para
articular un conjunto de conceptos elementales que guian hacia una correcta
organizacion de sistemas de almacenamiento relacionales.

Esta metodologia implementa las formas normales (FN) como mecanismo
para reconocer desviaciones de los principios 6ptimos de disefio. Un esquema
relacional se considera conforme a una forma normal especifica cuando
satisface determinadas restricciones propias de ese nivel. La violacion de
estos criterios resulta en duplicidad de informacién y anomalias no deseadas
en los procesos de actualizacion. Las FN se caracterizan por su naturaleza
declarativa, estableciendo las condiciones necesarias sin detallar los

procedimientos especificos para su implementacion.

Fase 4. Diseno Fisico

Es necesario seleccionar un Sistema de estructura de datos especifico. Se
debe analizar los diversos sistemas disponibles, tanto comerciales como de
codigo abierto, y optar por un SGBD en el cual se pueda implementar el
sistema de informacién desarrollado en las etapas previas del disefo.

Cada SGBD cuenta con componentes fisicos propios. Los fabricantes
emplean distintas tecnologias y enfoques para optimizar el rendimiento de sus
sistemas. Previamente debera ser ajustado considerando las particularidades.

Se debe evaluar los aspectos de implementacion y eficiencia.
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El nivel fisico y el nivel virtual

El estudio de las capas fisica y virtual de los repositorios de datos revela
componentes como la disposicion del almacenamiento y los mecanismos de
acceso a los archivos del sistema. Cada gestor de bases de datos proporciona
distintas alternativas para gestionar archivos y vias de acceso, siendo
fundamental que el disefador comprenda la implementaciéon particular para
maximizar la eficiencia del disefo fisico.

Resulta esencial entender las particularidades de las operaciones que
interactuan con el banco de datos, considerando aspectos como su
periodicidad de ejecucion y la magnitud prevista de informacién almacenada,
para garantizar un 6ptimo desempeno del sistema.

Entre los aspectos fundamentales para determinar las configuraciones del
diseno fisico destacan:

Latencia de respuesta: Comprende el periodo transcurrido desde la emision
de una solicitud al gestor hasta la obtencién de los datos. Una proporcion
considerable de este intervalo depende del sistema gestor, particularmente
del tiempo requerido para acceder a la informacion solicitada. Existen factores
externos, como la administracion del sistema operativo o el acceso a
dispositivos de almacenamiento, que escapan del control del gestor.
Optimizacién de espacio: Contempla el volumen de almacenamiento en disco
consumido por los archivos del sistema y las estructuras de acceso,
incluyendo indices y rutas adicionales.

Capacidad de procesamiento: Evalua la cantidad media de operaciones
gestionadas por unidad de tiempo, aspecto vital en sistemas que requieren
procesamiento continuo de transacciones, como los utilizados en aviacion o

entidades financieras.

Transformacion del modelo légico en el modelo fisico
Durante esta fase, se realiza la transformacién del esquema logico del

repositorio de datos hacia un modelo fisico, considerando el gestor de bases
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de datos elegido para implementar el sistema, junto con las especificaciones

del equipamiento, el sistema operativo y las aplicaciones base. Cada sistema

gestor dispone de su lenguaje particular, creado por el fabricante, que facilita
la implementacion fisica del banco de datos, optimizandose para el entorno y
maximizando el aprovechamiento del hardware, sistema operativo y el propio
gestor. Frecuentemente, este lenguaje puede interpretarse como una
ampliacion del SQL estandar, incorporando elementos especificos que cada
gestor requiere para establecer los componentes fisicos. Sin embargo, existe
una notable convergencia en muchos aspectos entre los diferentes gestores.

El estandar SQL contempla la especificacion de todos los elementos del
diseno légico, excluyendo los aspectos vinculados a la implementacion fisica.
La adaptacion del esquema logico a un gestor especifico inicia con la
definicion de las tablas (incorporando atributos, claves principales, referencias
y alternativas). Posteriormente, cada componente se asigna a un espacio
apropiado en el nivel virtual y, finalmente, estos espacios se conectan con
archivos fisicos, correspondientes al nivel fisico del sistema.

Fase 5. Implementacién y Optimizacion

La etapa final del proyecto se centra en la implementacion y optimizacién de
la base de datos. En esta fase, se procede a cargar los datos iniciales, un
paso crucial para evaluar el tamano de las tablas y las caracteristicas de las
consultas mas frecuentes. Posteriormente, se ajustara el modelo fisico de la
base de datos, lo que implica la configuracion de indices y particiones para
acelerar el acceso a los datos y mejorar significativamente el rendimiento del
sistema. El objetivo principal es garantizar una respuesta rapida y eficiente a
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las consultas de los usuarios, asegurando asi una experiencia de usuario
Optima
Procesamiento y optimizacion de consultas

Al revisar las consultas SQL generadas se busca revisar si los objetivos
inicialmente planteados se estan materializando. Por esta razén, es crucial
comprender las operaciones que los SGBD relacionales llevan a cabo para
ofrecer la respuesta esperada.

Los SGBD relacionales analizan distintas estrategias alternativas y eligen la
mas o6ptima. El procesamiento de consultas abarca todas las actividades que
el SGBD realiza.

Este proceso se puede dividir en cuatro fases principales:

Descomposicion de la consulta: consiste en convertir la consulta SQL en una

representacién interna basada en algebra relacional.

Optimizacién de la consulta: implica seleccionar el plan de ejecucién mas
eficiente entre diferentes alternativas. Este proceso se lleva a cabo en tres
areas: a) Optimizacidn semantica, que se fundamenta en las restricciones
definidas en el esquema de la base de datos. b) Optimizacién sintactica, que
transforma la expresion relacional original en una versién equivalente mas
eficiente. ¢) Optimizacion fisica, que selecciona el plan de evaluacion con el
menor coste, teniendo en cuenta los costos de cada operacién segun varios

factores.

El proceso de optimizaciéon de consultas es fundamental para un SGBD
relacional, ya que la estrategia seleccionada influye directamente en el
rendimiento del sistema. La optimizacién es crucial en el disefno y construccion
de un SGBD, ya que las técnicas aplicadas atectan el tiempo de resolucion de

consultas por parte del sistema, impactando su rendimiento global.
Procesamiento de vistas
Una vista es una tabla Iégica que facilita el acceso a los datos de una o varias

tablas a través de una consulta predefinida. No almacena informacién de
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manera independiente, sino que se apoya en los datos de otras tablas. Las
vistas proporcionan mecanismos de seguridad y ofrecen al disefador de la
base de datos la capacidad de controlar qué informacion esta disponible para
los usuarios.

La utilizacidn adecuada de las vistas es crucial en el diseno eficiente de una
base de datos, ya que permite ocultar la complejidad interna de las tablas y
mantener la perspectiva del usuario, sin que este se vea afectado por los
cambios en la estructura interna de las mismas.

Inicialmente, las vistas se utilizaban principalmente para simplificar las
consultas, pero en la actualidad son esenciales en areas como el diseho
externo, los almacenes de datos y los sistemas distribuidos.

Administracion de la seguridad

Finalmente, es crucial tener en cuenta las técnicas empleadas para proteger
la base de datos contra accesos no autorizados, asi como los mecanismos
para gestionar la concesidén y revocacién de privilegios a los usuarios. La
seguridad del SGBD es el componente responsable de estas y otras tareas, y
su importancia ha crecido considerablemente, ya que la interconexion de
ordenadores y dispositivos permite que cualquier persona pueda convertirse
en usuario y posible atacante de una base de datos.

En muchas organizaciones, la informacién es vista como un activo intangible
y sensible de gran valor. Para proteger este recurso, es indispensable
asegurar el sistema de informacién y estar al tanto de las obligaciones legales

que deben cumplirse.

71



CAPITULO Il

DESARROLLO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

3.1. ORGANIZACION

Se mostrara el detalle de todas las actividades realizadas, desde las etapas
de captura de requerimientos, planificacion, desarrollo del proyecto.

En la realizacion del presente proyecto se usara el tablero Kanban para llevar
un control sobre las actividades a realizar y asi mantener el enfoque en cumplir
el objetivo.

Se trabajo las siguientes historias de usuarios durante 11 Sprint.

1. Obtener la informacién en linea de la base de datos de CRM de los
casos de los clientes.

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU (Historias de usuarios): Se requiere que los casos al ser cargados se
obtengan con un tiempo maximo de espera: 30 minutos desde la base de
produccion

CA (Criterio de aceptacién): Que lo casos que se carguen en la tabla de
MariaDB, como maximo deberia tener fecha de creaciéon de hace 30 minutos

CoOmo maximo.
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Detalle del script en Anexo 1.

2. Obtener la informacion del estado de BSCS de los clientes.

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU (Historias de usuarios): Se requiere que se pueda tener informacién del
estado del cliente en la plataforma BSCS (plataforma de facturacion de la
empresa)

CA (Criterio de aceptacién): Contar con una columna para informacion del
estado del cliente asociado a la plataforma BSCS.

Detalle del script en el Anexo 2.

3. Obtener la informacion en linea de la informacion de contacto de los
clientes.

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU (Historias de usuarios): Se requiere que la informaciéon de contacto de los
clientes.

CA (Criterio de aceptacion): Se debe mostrar teléfonos de contacto del cliente
en caso que tenga mas de un teléfono, cada teléfono se debe mostrar una
columna diferente.

Detalle en el Anexo 3.

4. Obtener la informacion de las interacciones para poder validar si el
proceso de videollamada generé ticket informativo sobre uso de app
Claro Hogar.

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos
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HU (Historias de usuarios): En el proceso de Videollamada se requiere saber
si el asesor ingres6 un id de interaccion correcto el cual valida que el asesor
informo de las caracteristicas del App Claro Smarthome.

CA (Criterio de aceptacion): El id de interaccién ingresado por el asesor en

caso que el id exista debe aparece en un campo adicional

5. Los casos deberan asignarse de forma automatica a las diferentes
contratas.

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU (Historias de usuarios): En el proceso de atencidn de los tickets de casos,
estos tickets al ingresar a la base de datos MariaDB (tabla: Casos ATF) se les
debe asignar una contrata, considerar que se tienen 2 contratas.

CA (Criterio de aceptaciéon): Los registros al ingresar a la tabla de Casos
tendra una columna en donde se distribuira la cantidad de casos generados
de acuerdo a un % por contrata. Por ejemplo, si se tienen 2 contratas MDY y
Dynamicall, se deberia tener un parametro configurable asociado al
porcentaje para Dynamicall o MDY.

6. Los casos deberan asignarse dentro de la contrata a los asesores
activos segun vista configurable de asesores.

Rol de Usuario: Encargado de campafa de casos

HU (Historias de usuarios): Los casos asignados a una determinada contrata
deberan asignarse a un asesor de la misma contrata.

CA (Criterio de aceptacién). Se deberan tener los siguientes criterios de
aceptacion.
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- Los asesores se encontraran en una lista configurable para cada contrata

- La asignacion de los casos a los asesores debe seguir una distribucion
normal.

- Sélo se asignaran los casos a asesores activos.

- Tener una interfaz para la activacion y desactivaciones de asesores.

Script en el anexo 4.

7. Historia de usuario columnas de informacion:

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU (Historias de usuarios): Contar con los campos de informacién esencial
para poder dar gestion a los casos.

CA (Criterio de aceptacion): Tener los campos principales de gestiéon de
informacion esencial para poder dar atencién a los casos generados.

id caso: Es el cddigo del caso generado por el CRM con el que se identifica a
un caso.

ESTADO: Es el estado del caso generado en el CRM.

CUSTOMER _ID: Es el codigo del cliente en el sistema facturador. (BSCS)
FECHA CREACION: Es la fecha de creacién del caso

PROBLEMA: Es el primer nivel de detalle de tipificacion de un caso al ser
registrado

PRODUCTO: es la tecnologia la cual pertenece el servicio del cliente, puede
ser. DTH, HFC, LTE e INTERNET INALAMBRICO (IFl)

DNI: el DNI del cliente duefio del servicio

FIRST_NAME: Nombres del cliente duefo del servicio
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LAST_NAME: Apellidos del cliente duefio del servicio

PLANO: Plano de la red fija donde se encuentra geograficamente el cliente
Hub: equipo de telecomunicaciones que brinda el servicio de internet y
televisién a un grupo de planos.

Direccion: ubicacion geografica donde se encuentra instalado el servicio del
cliente.

Canal: Grupo organizacional donde pertenece el asesor que ha generado el
caso.

asesor creador: codigo de usuario del asesor que ha generado el caso
COLA: area unidad organizacional a donde se deriva un caso para su posterior
atencidn, esto permite saber qué area va a revisar un determinado caso.
VARIACION: Es el segundo nivel de detalle de tipificacién de un caso al ser
registrado.

DEPARTAMENTO: Segun la direcciéon de instalacion del cliente mostrar en
esta columna el nombre del departamento asociado a la direccidn del servicio.

Detalle en el anexo 5.

8. Historia de usuarios columnas: caso_duplicidad,
caso_duplicidad_hist

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU: Se requiere contar con un campo que indique si el cliente posee un caso
en ejecucion.

CA: En el escenario que tenga un caso en ejecucion este mostrara el mensaje:
"Sl", en otro caso se mostrara mensaje en blanco.
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9. Historia de usuario columnas: revision_dia, cuenta_con_smartHome,
se_instala_SmartHome_en_llamada, motivo_no_instalacion,
Ofrecimiento_de_herramienta, Aceptacion_cliente,
Servicio_afectado_videollamada, Motivo_de_no_aceptacion, NUMERO,
MARCA_MODELO, SISTEMA_OPERATIVO, OPERADOR,

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU: Se necesita agregar los siguientes campos de gestidon en donde los
asesores pueden ingresar informacion del proceso de atencion con
videollamada.

CA: Para los campos solicitados el asesor podra ingresar SI/No dependiendo

sea el caso

10. Historia de usuario columnas: sot_asociado, Llamada_agendada
Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU: Se necesita en la atencion del caso un campo donde el asesor pueda
agregar una SOT, esta puede ser de postventa o un mantenimiento.

Se necesita un campo en donde el agente pueda registrar si hay alguna
llamada agendada con el cliente asociado al caso.

CA: Al atender a un cliente, este puede necesitar que se le genere una sot de
postventa o de mantenimiento. Tener un campo alfanumérico para poder
ingresar S| o NO segun el asesor agende la llamada con cliente asociado al

caso.
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11. Historia de usuario columnas: obs, modelo_equipo, MAC, Firmware
Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU: Se necesita un campo en donde el asesor que atiende el caso pueda
indicar todo lo realizado en las atenciones con el caso, mediante este campo,
se puede dar seguimiento entre asesores.

Se requiere un campo en donde durante la atencion del caso para los
escenarios de videollamada el cliente mencione el modelo de celular que
posee.

Se requiere 2 campos en donde el asesor pueda registrar el numero de serie
Mac y el firmware asociado al equipo router del cliente y asi poder usar esta
informacion para establecer posibles fallas masivas en los equipos asociados
al firmware del equipo

CA: Tener un campo de texto de longitud maxima 5000 caracteres.

Tener un campo selector de opciones en donde el asesor pueda elegir de
acuerdo a una lista de modelos de equipos de celular, el modelo del celular
del cliente.

Se requiere tener 2 campos en donde el asesor pueda modificar a demanda

e ingresar valores alfanumeéricos.

12. Historia de usuario columnas: estado_bscs
Rol de Usuario: Encargado de campafa de casos
HU: Se requiere un campo en donde se muestre el estado del contrato con
esto lo que se espera lograr es que el asesor tenga una herramienta rapida
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en donde vea si el cliente ha dado de baja el servicio el estado aparecera "d"
o si el cliente no ha pagado su recibo aparecera "s" de suspendido.
CA: Mostrar el ultimo estado del contrato mas reciente de un determinado

customer_id

13. Historia de usuario columnas: id_inter_smarthome

Rol de Usuario: Encargado de campafna de casos

HU: Se requiere un campo en donde se pueda almacenar un id de 13 digitos,
es el identificador del CRM(TIMPROD), con este identificador se busca saber
si el cliente realizé un reinicio a través del App Smarthome

CA: El nuevo campo debe permitir ingresar el codigo del CRM.

14. Historia de usuario columnas: Ticket_Remedy_movilidad

Rol de Usuario: Encargado de campafna de casos

HU: Se requiere un campo en donde se pueda almacenar un id de 13 digitos,
es el identificador del CRM(TIMPROD), con este identificador se busca saber
si el cliente realizdé un reinicio a través del App Smarthome

CA: El nuevo campo debe permitir ingresar el cédigo del CRM.

15. Historia de usuario columnas: id_inter_smarthome

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos

HU: Se requiere un campo en donde se pueda almacenar un id de 13 digitos,
es el identificador del CRM(TIMPROD), con este identificador se busca saber
si el cliente realizd un reinicio a través del App Smarthome
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CA: El nuevo campo debe permitir ingresar el cédigo del CRM.

16. Historia de usuario columnas: telf_servicio, num1, num2, num3,
num4

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area

HU: Se requieren 5 campos en donde se muestren los diferentes teléfonos
fijos para contactar a los clientes, estos numeros deberan ser obtenidos de las
siguientes maneras:

1. Base del CRM (TIMPROD)

2. Numeros brindados en las llamadas cuando el cliente solicita un
mantenimiento

3. Numeros brindados en las llamadas cuando el cliente se comunica con el

call center.

17. Historia de usuario columnas: diagnostico, servicioafectado,
inconveniente, estado_revision , condicion.

Rol de Usuario: Encargado de campafna de casos, gerente del area

HU: Se requieren 5 campos que cumplan las siguientes reglas:

1. Diagnéstico: es un campo se debe calcular segun la condicion registrada
por el asesor y segun la tabla de valores relacionados.

2. servicioafectado e inconveniente: Ambos campos se deben hallar de
acuerdo a la informacién a los sistemas legados de acuerdo al caso registrado.
3. estado revision: es un campo se debe calcular segun la condicién
registrada por el asesor y segun la tabla de valores relacionados
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4. condicién: es un campo en donde el asesor registra al revisar el caso en
gestion.

CA: Se debe contar con 5 campos en donde se validen las reglas
mencionadas en la historia de usuario. Para el campo condicién solo el asesor
podra registrar las opciones validadas en la tabla proporcionada por el equipo

del Product Owner.

18. Historia de usuario columnas: codigo_asesor_asignado, prioridad
Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area

HU: Se requiere 2 columnas con las siguientes caracteristicas:

1. codigo_asesor_asignado: se mostrara el cédigo del asesor el cual esta
revisando el caso en gestion.

2. prioridad: es una columna calculada en donde se mostrara 3 valores
dependiendo la siguiente regla:

ALTO: el caso ha sido generado por el area de clientes premium de
seguimiento de casos y cuenta con una antigiedad menor a 1 dia de generado
y el cliente no pertenece al segmento A.

MEDIO: el caso ha sido generado por el area de clientes premium de
seguimiento de casos y cuenta con una antigiedad mayor a 1 dia de generado
y el cliente no pertenece al segmento A.

BAJO: el caso no ha sido generado por el area de premium de seguimiento

de casos.
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CA: El campo codigo_asesor debera mostrarse el cédigo del trabajador del
asesor y el campo prioridad debera ser dinamico y se mostrara segun las

restricciones establecidas en el apartado de historias de usuario.

19. Historia de usuario columnas: fecha_diagnostico, fecha_obs,

fecha_recupera, fecha_cierre, usuario_cierre.

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area

HU: Se requiere 5 columnas con las siguientes caracteristicas:

1. fecha_diagnostico: este campo se debe guardar la ultima fecha en la cual

se actualiza el campo diagnostico.

2. fecha obs: este campo se debe guardar la ultima fecha en la cual se
actualiza el campo obs

3. fecha_recupera: este campo mostrara ultima fecha de recuperacién del
caso.

4. fecha_cierre: este campo mostrara la fecha la cual se realizé el cierre del
caso.

5. usuario_cierre: este campo mostrara el codigo de usuario el cual realizd el
cierre del caso.

CA: El campo fecha diagnostico debe ser un campo tipo fecha y de calculo
automatico segun su regla de formacion, de forma similar el campo fecha_obs,
fecha_recupera, fecha_cierre.

El campo alfanumérico usuario de cierre y debe estar actualizado como

maximo con un delay de 30 minutos.
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20. [KPI_ATF] HU de columnas:

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area

HU: Se requieren las mismas columnas de la tabla ATF_Casos:

Id_caso, nombre_asesor_Asignado, fecha_creacion, usuario_generador,
customer_id, DNI, estado, producto, problema, servicio_ afectado,
inconveniente, estado_revisién, condicién, diagnostico, aplica_videollamada,
ofrecimiento_herramienta, aceptacion_cliente, motivo_de_no_aceptacion,
sot_asociado, fecha_recupera, fecha_obs, usuario_cierre,

CA: Los campos mencionados se copiaran de la tabla de casos de ATF con

las mismas especificaciones de campos que la tabla ATF_Casos.

21. [KPI_ATF] HU de columnas:

Rol de Usuario: Encargado de campafna de casos, gerente del area

HU: se requieren las siguientes columnas se detallan las reglas de formacion
a continuacion:

nombre_usuario_generador, operacion_usuario_generador,
area_usuario_generador, nombre_usuario_cierre, operacion_usuario_cierre,
area_usuario_cierre,

CA: Se requiere 6 columnas, los campos solicitados siguen las mismas reglas
que la tabla Casos ATF, es decir cumplen con las siguientes caracteristicas:
1. nombre_usuario_generador: es el nombre del usuario generador asociado
al caso del reporte KPI_ATF.

2. operacion_usuario_generador: es el nombre del area de operacion del
usuario generador asociado al caso del reporte KPI_ATF.
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3. area_usuario_generador: es area del usuario generador asociado al caso

del reporte KPI_ATF.

4. nombre_usuario_cierre: es el nombre del usuario de cierre asociado al caso

del reporte KPI_ATF.

5. operacion_usuario_cierre: es el nombre del area de operacion del usuario
de cierre asociado al caso del reporte KPI_ATF.

6. area_usuario_cierre: es el nombre del area del usuario de cierre asociado

al caso del reporte KPI_ATF.

22. [KPI_ATF] HU de columnas:
Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area

HU: se requieren las siguientes columnas se detallan las reglas de formacién

a continuacion:

reinci_var_tec_7d, cat_fec_reinci_var_tec, reinci_caso_tec_7d,
cat_fec_reinci_caso_tec, id_caso_reinci_caso_tec_7d,
serv_afec_reinci_caso_tec _7d, inconv_reinci_caso_tec 7d,

problema_reinci_caso_tec_7d,

CA: Las reglas a considerar para las siguientes columnas son las siguientes:
- reinci_var_tec_7d: mostrar la cantidad de variaciones técnicas asociados al
cliente durante los ultimos 7 dias considerados antes de la fecha de
generacion del caso

- cat_fec_reinci_var_tec: mostrar la categoria de fecha (1dia, 2-3 dias, 7 dias,
etc.) de la ultima variacion técnica asociados al cliente durante los ultimos 7
dias considerados antes de la fecha de generacion del caso.
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- reinci_caso_tec 7d: Muestra la cadena ‘SI' en cuando el caso asociado al
reporte KPI_ATF, tiene algun caso técnico reincidente durante los ultimos 7
dias.

- cat_fec_reinci_caso_tec: mostrar la categoria de fecha (1dia, 2-3 dias, 7
dias, etc.) del caso técnico asignado a la mesa de 2do nivel asociados al
cliente durante los ultimos 7 dias considerados antes de la fecha de
generacion del caso.

- id_caso_reinci_caso_tec_7d: mostrar codigo del ultimo caso técnico
asociados al cliente durante los ultimos 7 dias considerados antes de la fecha
de generacion del caso.

- serv_afec_reinci_caso_tec_7d: mostrar el “servicio afectado” del ultimo caso
técnico asociados al cliente durante los ultimos 7 dias considerados antes de
la fecha de generacion del caso.

fecha de generacion del caso.

- inconv_reinci_caso_tec_7d: mostrar el “inconveniente” del ultimo caso
técnico asociados al cliente durante los ultimos 7 dias considerados antes de
la fecha de generacién del caso.

- problema_reinci_caso_tec 7d: mostrar el “problema” del ultimo caso técnico
asociados al cliente durante los ultimos 7 dias considerados antes de la fecha

de generacion del caso.

23. [KPI_ATF] HU de columnas:

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area
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HU: se requieren las siguientes columnas se detallan las reglas de formacion
a continuacioén:

sot_asociado_tipotrabajo, sot_asociado_codusu, sot asociado_operacion,
sot_asociado_area_generadora, sot_asociado_min_motsol,
sot_asociado_grupo_motsol, FECHA_DILACION_ATENCION,
FECHA_DILACION_CIERRE, dilacion_atencion, dilacion_cierre.

CA: Las reglas a considerar para las siguientes columnas son las siguientes:
- sot_asociado_tipotrabajo: mostrar el “tipo de trabajo” de la sot asociada (la
sot asociada es una sot generada por la mesa de 2do nivel, puede ser un
mantenimiento o una postventa, dependiendo lo que necesite el cliente)

- sot_asociado_codusu: mostrar el “codusu” de la sot asociada.

- sot_asociado_operacion: mostrar “la operacion” asociado al usuario
generador de la sot asociada.

- sot_asociado_area_generadora: mostrar “area generadora” asociado al
usuario generador de la sot asociada.

- sot_asociado_min_motsol: mostrar el “minimo motivo de solucion” asociado
al usuario generador de la sot asociada.

- sot_asociado_grupo_motsol: mostrar “grupo motivo solucién” asociado al
usuario generador de la sot asociada.

- FECHA DILACION_ATENCION: mostrar resta de dias desde la fecha de
atencion hasta el dia presente.

- FECHA_DILACION_CIERRE: mostrar resta de dias desde la fecha de cierre

hasta el dia presente.

86



- dilacion_atencion: mostrar l|la categoria de fecha del campo
fecha_dilacion_atencion. Por ejemplo: 1dia, 2-3 dias, 3-4 dias mas de 5 dias,
etc.

- dilacion_cierre. mostrar l|la categoria de fecha del campo
fecha_dilacion_cierre. Por ejemplo: 1dia, 2-3 dias, 3-4 dias, mas de 5 dias,

etc.

24. [KPI_ATF] HU de columnas:

Rol de Usuario: Encargado de campafna de casos, gerente del area

HU: se requieren las siguientes columnas se detallan las reglas de formacién
a continuacion:

techsee, duration, Cat_Duracion, problema_r, inconveniente_r, motivo_r, tipo,
cat_inter_smarthome, id_inter_smarthome

CA: Las reglas a considerar para las siguientes columnas son las siguientes:
- techsee: mostrar “si” cuando el caso aparezca en la base de techsee de
llamadas.

- duration: mostrar la cantidad de tiempo de la ultima llamada del caso en la
base de llamadas de techsee en el siguiente formato: “[minuto]:[segundo]”

- Cat_Duracion: mostrar la categoria de llamada del campo anterior, por
ejemplo: <1 min, 2-3 min, 4-5 min, etc.

- problema_r: mostrar el problema asociado al caso reincidente del cliente
durante los ultimos 7 dias.

- inconveniente_r. mostrar el inconveniente asociado al caso reincidente del
cliente durante los ultimos 7 dias.
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- motivo_r: mostrar el motivo asociado al caso reincidente del cliente durante
los ultimos 7 dias.

- tipo: mostrar la categoria tipo de la sot asociada al caso.

- cat_inter_smarthome: mostrar la categoria de la ultima interaccion tipo
Smarthome asociada al cliente.

- id_inter_smarthome: mostrar el id_interaccion de la ultima interaccion tipo

Smarthome asociada al cliente.

25. [KPI_ATF] HU de columnas:

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area

HU: se requieren las siguientes columnas se detallan las reglas de formacion
a continuacion:

estado_revision_reincidente, condicion_reincidente, diagnostico_reincidente,
reinc_caso _tec 7d valido, serv_Afec reinci_var_tec 7d,
inconv_reinci_var_tec_7d, usuario_generador_reinci_var_tec_7d.

CA: Las reglas a considerar para las siguientes columnas son las siguientes:

- estado_revision_reincidente: mostrar el estado de la ultima sot reincidente a
7 dias asociado al cliente.

- condicion_reincidente: mostrar la condicién de la ultima sot reincidente a 7
dias asociado al cliente.

- diagnostico_reincidente: mostrar el diagnéstico de la ultima sot reincidente a
7 dias asociado al cliente.

- reinc_caso_tec_7d_valido: mostrar el cdédigo del caso atendido por la mesa
2do nivel
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- serv_Afec_reinci_var_tec_7d:. mostrar el campo servicio afectado de la

ultima variacion técnica de los ultimos 7 dias

- inconv_reinci_var_tec_7d. mostrar el campo inconveniente de la ultima

variacion técnica de los ultimos 7 dias

- usuario_generador_reinci_var_tec_7d: mostrar el cdédigo de usuario

generador afectado de la ultima variacion técnica de los ultimos 7 dias.

26. [KPI_ATF] HU de columnas:

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area

HU: se requieren las siguientes columnas se detallan las reglas de formacién
a continuacién:

reinci_caso_tec_30d, dias_reinci_caso_tec_30d, reinci_var_tec_30d,
dias_reinci_var_tec 30d.

CA: Las reglas a considerar para las siguientes columnas son las siguientes:

- reinci_caso_tec_30d: mostrar el c6digo de caso del ultimo caso técnico de
los ultimos 30 dias

- dias_reinci_caso_tec 30d: mostrar la cantidad de dias asociado al caso a la
ultima variacién técnica de los ultimos 30 dias.

- reinci_var_tec_30d: mostrar el cédigo de caso de la ultima variacion técnica
en los ultimos 30 dias.

- dias_reinci_var_tec 30d: mostrar la cantidad de dias del caso de la ultima

variacion técnica en los ultimos 30 dias.

27. [KPI_KPMG] HU de columnas:
Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area
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HU: se requieren las siguientes columnas se detallan las reglas de formacién

a continuacion:

fec_gen_date, usuario_generador, nombre_usuario_generador,
area_usuario_generador, ubicacion_usuario_generador.

CA: Las reglas a considerar para las siguientes columnas son las siguientes:

- fec_gen_date: Mostrar la fecha de generacién de la sot asociada

- usuario_generador: Mostrar el cédigo del usuario generador de la sot.

- nombre_usuario_generador: Mostrar el nombre del usuario generador de la
sot.

- area_usuario_generador: Mostrar el area asociado al usuario generador de
la sot.

- ubicacion_usuario_generador: Mostrar la ubicacion asociado al usuario

generador de la sot.

28. [KPI_KPMG] HU de columnas:

Rol de Usuario: Encargado de campana de casos, gerente del area

HU: se requieren las siguientes columnas se detallan las reglas de formacién
a continuacion:

customer_id, codsolot, tipotrabajo, motivo, distrito, provincia, departamento,
fecha_cierre, usuario_cierre, nombre_usuario_cierre, area_usuario_cierre,
ubicacion_usuario_cierre, area_cierre

CA: Las reglas a considerar para las siguientes columnas son las siguientes:

90



- customer_id: Mostrar el codigo del customer(cliente) asociado a la sot del
presente reporte, las sot a considerar son todas las sot de mantenimiento,
postventa de clientes con servicios fijos (HFC, FTTH).

- codsolot: Mostrar el codigo de la sot del presente reporte.

- tipotrabajo: Mostrar el tipo de trabajo asociado a la sot del presente reporte
- motivo: Mostrar el motivo asociado a la sot del presente reporte

- distrito: Mostrar el distrito asociado a la sot del presente reporte

- provincia: Mostrar la provincia asociado a la sot del presente reporte

- departamento. Mostrar el departamento asociado a la sot del presente
reporte

- fecha_cierre: Mostrar la fecha de cierre asociado a |la sot del presente reporte
- usuario_cierre: Mostrar el usuario de cierre asociado a la sot del presente
reporte

- nombre_usuario_cierre: Mostrar el nombre de usuario asociado a la sot del
presente reporte

- area_usuario_cierre: Mostrar el area de usuario asociado a la sot del
presente reporte

- ubicacion_usuario_cierre: Mostrar la ubicacién del usuario de cierre asociado
a la sot del presente reporte

- area_cierre: Mostrar el de cierre asociado que cerro la sot del presente

reporte

29. [KPI_KPMG] HU de columnas:

Rol de Usuario: Encargado de campafia de casos, gerente del area
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HU: se requieren las siguientes columnas se detallan las reglas de formacion

a continuacién:

min_motsol, min_grupomotsolucion, tipo, estado_revision,

categorizacion_analisis, diagnostico

CA: Las reglas a considerar para las siguientes columnas son las siguientes:

- min_motsol: Mostrar el minimo motivo solucion asociado a la sot del presente

reporte

- min_grupomotsolucion: Mostrar el grupo asociado al minimo motivo solucién

asociado a la sot del presente reporte

- tipo: Mostrar el tipo o categoria asociada a la sot del presente reporte.

- estado_revisidén: Mostrar el estado revisién asociado a la sot del presente
reporte.

- categorizacion_analisis: Mostrar la categorizacion andlisis de la sot del

presente reporte.

- diagnostico: Mostrar el diagnéstico de la sot del presente reporte.

3.2. ACTIVIDADES REALIZADAS

3.2.1. FASE DE CONCEPCION

En este capitulo presentaré las solicitudes iniciales necesarias antes de poder
tener los aplicativos funcionando.

Se generaron las siguientes solicitudes:

1. Solicitud de servidor virtualizado con Sistema Operativo Linux.

2. Solicitud de acceso via Firewall desde Dynamicall al servidor de Claro.
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3. Solicitud de instalacion de software gratuito Mysq|.

3.2.2. FASE DE ELABORACION
En la presente fase se mostraran las actividades realizadas, dentro de las
mismas se incluye las solicitudes administrativas durante la puesta en
produccién de los Sprint a realizar.
Se generaron las siguientes solicitudes a fin de poder tener la conectividad de
la SEDE de Dynamicall/MDY con el servidor MariaDB:

- Solicitud de accesos al servidor Linux para administracion y desarrollo

de la base de datos Mysql.

- Solicitud de Firewall acceso a Sede Dynamicall a Servidor MariaDB.

- Solicitud de Firewall acceso a Sede MDY a Servidor MariaDB.
Las solicitudes antes mencionadas siguen un flujo de aprobaciéon en donde
dependiendo de la naturaleza de la solicitud puede ser aprobados por la
jefatura o hasta la Subdireccion.
Se muestra el cronograma de trabajo para los Sprint en la Tabla 1.

Tabla 1

Cronograma de Sprint

Sprint Historias de usuario atendidas tiempo
1 de HU1 al HU3 2 semanas de ejecucion
2 de HU4 al HU 7 2 semanas de ejecucion
3 de HU 8 al HU 12 2 semanas de ejecucion
4 del HU 12 al HU 18 2 semanas de ejecucion
5 del HU 19 al HU 24 2 semanas de ejecucion
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6 del HU 24 al HU 29 2 semanas de ejecucién

Nota: Elaboracién propia.

Historias de usuario en donde brinda soporte a la campana de Atencion de
Casos ATF: detallado en el punto anterior.

Reportes:

KPI_Analisis: detallado en el punto anterior

KPI_KPMG: detallado en el punto anterior

KPI_ATF: detallado en el punto anterior

Durante la elaboracion del presente proyecto se desarrollaron los siguiente
eventos SCRUM:

- Daily: Todos los dias al inicio de labores se reunia el equipo de desarrollo
para poder liberar algun impedimento que haya ocurrido.

- Sprint Review: El Product Owner y el equipo de desarrollo mostraban las
funcionalides a los Stakeholders del proyecto.

- Sprint Planing: Al inicio de cada Sprint se evaluaba que historias ingresarian
al sprint se realizaba de forma conjunta entre el Product Owner y el equipo de

desarrollo.

3.2.3. Fase de Construccion

En la fase de construccion se generaron las vistas a las tablas desde donde
las contratistas: MDY, Dynamicall, y el personal interno de la gerencia
accedian a los desarrollos.
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Objetos generados:

1. Tabla de casos: ATC _Fija.Casos_ATF

2. View de accesos: viewCasosATF, viewCasosMDY, viewKPI ATF,
viewKPI_MDY, viewKPICasos_MDY, viewKPI_CasosATF

3. Tablas de auditoria: AuCasosATF, AuSegCasos

4. Reportes: KPI_KPMG, KPI_Analisis, KPI_ATF

5. Scripts en java de actualizacién

3.2.4. Fase de Entrega

Se realizé una serie de reuniones en donde se capacitd a las contratistas en
el uso de la herramienta Navicat en donde se les ensefio a interactuar con las
vistas y con las tablas.
Los puntos tratados en las reuniones fueron los siguientes:

Configuracién de la conexion a la base de datos.

Uso de las interfaces: tablas, view y querys basicos.

Herramientas visuales: filtros, actualizacion de datos.

- Exportacién de datos a Excel y actualizacion masiva de informacion.

Durante la fase de entrega se gener6 un procedure en donde se visualiza los
tiempos de ejecucioén de la reporteria entregada, asi como también se puede

observar en caso de saturacion logs sobre el proceso que la ocasiona.

3.2.5. Validaciones
Se realizaron 2 tipos de validaciones en el proyecto las validaciones a nivel

técnico y a nivel funcional.
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Las validaciones a nivel técnico fueron realizadas por el jefe de area en donde
se reviso la arquitectura usada para el desarrollo de las historias de usuario.

Las validaciones a nivel funcionales se realizaron con el personal de América
Moévil Pera S.A.C. a cargo de las campanas, duefos de los procesos y lo que
se validé es que los campos muestren la informacién que deberian mostrar

para todos los escenarios mencionados en el punto anterior.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Se han obtenido las siguientes mediciones antes de la implementacion de
la herramienta Navicat y después de la implementacién para la campana de
Analisis de SOT:

Variable: Atencién al cliente, Dimensién: Eficiencia

Se realizé la medicion de:

Cantidad de tickets promedios diarios atendidos dentro de las primeras 24
horas por asesor como se muestra en la Figura 22

Figura 22

Gréfico de tickets promedios diarios atendidos dentro de las primeras 24
horas por asesor

Promedio de casos atendidos en las primeras 24horas por asesor por dia

Nota: Elaboracion propia
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La Cantidad de tickets promedios diarios atendidos por asesor se muestra en
la Figura 23.

Figura 23

Grafico de tickets promedios diarios atendidos por asesor.

Promedio tickets atendidos diarios por mes

Nota: Elaboracion propia

Dimensién: Eficacia:
La Tasa de Reincidencias por mes se muestra en la Figura 24.

Figura 24

Grafico de la tasa de Reincidencias por mes

Porcentaje de Reincidencias Mensual

Nota: Elaboracion propia
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La Tasa de Solucién Visita no efectiva por mes se muestra en la Figura 25.

Figura 25

Grafico de la tasa de Solucion Visita no efectiva por mes.

Nota: Elaboracion propia

La implementacion de la herramienta fue realizada en diciembre de 2019,
durante los 3 meses siguientes se realizaron pruebas y se adapto el Call
center al nuevo flujo de trabajo.

Se ha comparado las métricas durante los ultimos 6 meses antes de la
implementacion y los 6 primeros meses posterior a la implementacion cuando
el call center se adaptoé a la herramienta.

Obteniendo los siguientes resultados:

1. En promedio los tickets atendidos diarios por asesor por mes antes de la
implementaciéon fueron de 13.7 tickets/dia y luego de la implementacién fue
de 17.1 tickets/dia con este resultado se verifica un incremento en la atencion

de tickets de un 71.4%.
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2. En promedio la cantidad de atenciones realizadas por asesor por mes
durante las primeras 24 horas despueés de generado los tickets antes de la
implementacion del sistema de soporte basado en basado en base de datos
fue de 7.6 tickets/dia y luego de la implementacion fue de 12.6 tickets/dia con
este resultado se verifica un incremento de atenciones durante las primeras

24 horas después de generado los tickets de 60%.

3. La métrica de reincidencias es muy usada en la operacioén de call center ya
que es un indicador clave que indica que tanto se vuelve a comunicar un
cliente que ya tenido atencién del call center, se sabe que hay diferentes
motivos por los cuales un cliente llama al area técnica y esto hace posible que
las métricas mensuales sean medibles y comparables, el porcentaje de
reincidencia del proceso de Analisis de SOT fue de 12.75% antes de la
implementacién y luego de la implementacién fue de 9.81% con este cambio
se logré un incremento del 42.85% con respecto a métrica posterior a la

implementacion del sistema de base de datos.

4. La métrica de visita no efectiva nos indica que tan efectivo fue el call center
con sus procesos de descartes ya que usa lo indicado en el motivo de
resolucién de ticket del area de operaciones para poder verificar la calidad en
sus procesos de descartes, el porcentaje de visitas no efectivas fue de 8.5%
antes de la implementacién y luego de la implementacién bajé a 5.2% con
este cambio se logré una mejora del 63.4% con respecto a la implementacién
del sistema de interfaces.
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CONCLUSIONES

1. Solucibn a medida presenta mucha versatilidad antes una solucion
propietaria.

2. El costo de realizar los cambios a un sistema desarrollo in-house(interno)
es mucho menor a un sistema propietario.

3. Los costos de tener un sistema desarrollo in-house(interno) son menores
vs los altisimos costos de un comprar un sistema propietario.

4. Las caidas del sistema van a recaer en personal interno de la empresa,
mientras que en un sistema propietario se revisara el acuerdo SLA.

5. Las limitaciones de tener un sistema de base de datos no permitira mostrar
alertas tipo pop-up al no tener un interfaz web o de otro tipo.

6. Los cambios y desarrollos deben estar acompanados de su respectiva
documentacién ya que en el caso que los mantenimientos de los sistemas in-
house(interno) los realice una empresa contratista, éste debe contar con todas

las herramientas para poder realizar la documentacion solicitada.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al jefe del area de Tl realizar las modificaciones en los
procesos a fin de que los aplicativos que tengan un scope de gerencia puedan
estar dentro del ecosistema de aplicativos de TI.

2. Se recomienda al jefe de area operativa pueda usar la informacion obtenida
de los sistemas en cuadros de mando en un aplicativo de inteligencia de
negocio como por ejemplo Power BI.

3. Se recomienda al equipo de desarrollo, que ejecuto las historias de usuario
realicen un aplicativo en donde consideren un dominio cloud, es decir tengan
alojadas las diferentes partes de aplicativo en la nube de Azure o de Amazon
(AWS) por ejemplo.

4. Se recomienda tener replicacion en la base de datos ya que, al tener data
sensible, la operacion se puede ver afectada en caso se dé un evento de caida

de servidor de base de datos.
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ANEXOS

ANEXO 1:

1 package prev;
2

3% import javs.sql.Connection;[]

13

14 public class Variscion {

15

16 static Logger log « Logger.getlogger(Variacion.class.getNaee());

17

15- public static void main(String[] args) {

19 log.info(" ##--## Inicio de programa Descarga Global de variaciones ##--%# ");

20 Log.info("Conectado a Base Oracle TIMPROD12C");

21 int ult_hora = @;

22 if( args.length > 1 ){

23 Calendar cal = Calendar.getInstance();

24 Calendar cal2 = Calendar.getInstonce();

25 int hora @@, hora2 @e® , cont e ® , i=®, j=0, min =0, aux = 9;

26 int day_ini = Integer.volueOf(args(0]);

27 int day_fin = Integer .volueOf(args[1]);

28 try(

29 log.info("Statement creada para consultar la DB TIMPROD .... esperando respuesta...”);
] while(true)(

3 cal = Calendsr.getInstonce();

32 hora = cal.get(Calendar .HOUR_OF_DAY);

33 min a cal.get(Colendar MIMUTE);

23 log.infFo("Hora obtenida del servidor : "thora);

35 if( hora > 5 )

36 cont = 9,

37 log.info("## -- Inicio de prugrama Descarga de Variaciones -- #8");

35 Actuolizocion_varigcion(day_fin,day_ini);

39 log.info(" ## -- FIN Descarga de Variaciones -- #% "),

49 //1og.info(" Antes de validacion : ult_hora = “+ult_hora+ “ , hora = " + hora);
a1 Log.info("## -- Inicio de programa Cambio de estado en los casos --##7);
a2 Actuolizocion_Estado();

a3 Log.info(" #% -- FIN del Cambio de estado en los casos -- ## °);

aa if( auxeel ) {

45 log.info("## -- Inicio de programa Cambio de estado en los casos --%23");
46 Actualizocion_Estado();

47 log.info(" ## -- FIN del Cambio de estado en los casos -- ## ");

48 }
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114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
1726

;hread .sleep(30009),
//Actualizacion_Variaciomupd();

t
else{

if (cont == @){
isl;
j=2;
cont = 1 ;
Jelse{
log.info("Limites de consulta [ min=-"+j°2+" ,max-="+i‘2+" ]7);
Actuolizacion_Voriocion(j*2,i°2);|
it
i+

}

)
Thread.sleep(30000) ;

aux

= 0;

cal2 = Calendar.getInstance();
hora2 = cal2.get(Calendar.HOUR_OF_DAY);
if(ult_hora != hora2)

ult_|
log.

aux =1,
hora = hora2;
info(" validacion : ult_hora = “#ult_hora+ * , hora2 =

+ hora2);

I
Jcatch(Exception e){
e.printStackrrace();

i

}

private static void Actualizacion Variacion(int win, int max) {

Connection

conn_mysql = null, conn_mysql2 = null, conn_oracle = null;

Statement stwt_mysql = null, stwt mysql2 = null , stmt_oracle = null ;
ResultSet rs_oracle = null;

String sql_mysql =
id_interaccion="", fecha_creacion=

int

try{

x_customer_id = "";

ia @ ¢

, id_caso = ** , nombre ="",
"", apellido ="°

, 5ql_mysql 2 =

, phones"", act_codes"",

"

conn_oracle = OracleConnTIMPROD.conectar();
stmt_oracle = conn_oracle.createStatement();

conn_oysql

= ConnMYSQL.conector();

conn_mysql2 = ConnMYSQL.conectar();
Log.info("Conectado a Base MariaDB");

stmt_mysql

= conn_mysql.createStatesent();

stmt_mysql2 = conn_mysql2.createStatement();
Log.info("Ejecutando query en la TIMPROD12C, extrayendo tipificaciones .... 7);
rs_oracle = stmt_oracle.executeQuery(“select ca.id_nueber id_caso, "+

“i.interact_id, "+

“i.create_date, "+

“c.x_doc_num dni, "+

“i.phone custoeer_id, "+
“replace(replace(replace(replace(i.first_name,chr(39)),chr(45)),chr(92)),chr(52)), "+
“replace(replace(replace(replace(i.last_name,chr(39)),chr(45)),chr(92)),chr(52)), "+

"i.reason_1 producto, "+

“i.reason_2 variacion, "+

“i.reason_3 problema, "+

"b.s_title estado , "+

“det.servafect, "+

“det.inconven ,"+

“e.s_title Cola, "+

°d.login_nase asesor, “+

®j.act_code, “+

“j.entry time, "+
“"replace(replace(replace(replace(j.addnl_info,chr(39)),chr(45)),chr(92)),chr(52)) , "+

"c.x_customer_id "+

"from table_interact i "+

"left join
"left join
“left join
"left join
“left join
“left join
“left join

table_case ca on i.x_interact2case = ca.objid "+
table_contact c on c.objid = i.interact2contact "+
sa.table_interact_subclasedet det on det.interact_id = i.interact_id "+
sa.table_gbst_elm b on b.objid = ca.casests2gbst_ela °+

sa.table_queue e on ca.case_currq2queue = e.objid "+
sa.table_user d on i.agent = d.login_name °+
sa.TABLE_ACT_ENTRY j on ca.objid = j.act_entry2case

+

“where i.reason_1 in ('HFC','LTE','OTH POST', ‘INTERNET INALAMBRICO', ‘FTTH') “+
“and i.create_date >= sysdate -“wmin+” - 8.1 "+
"and i.create date ¢s cvadate -"wmavi” + A1 ")
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127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
149
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
1RS

iw
]

rs_oracle = stmt_oracle.executeQuery(“select a.id_number id_caso, "+
"a.creation_time fecha_creacion, "+
"c2.x_doc_num dni,"+
“c2.x_customer_id customer_id,"+
"c2.first_name, "+
“c2.last_name, "+
“c2.phone, "+
“e.s_title Cola, "+
"a.s_title tipificacién, "+
"a.s_x_reason_1 producto, "+
"a.s_x_reason 2 variacion, "+
"a.s_x_reason_3 Problema, "+
"a.s_x_reason 4, "+
"b.s_title estado, "+
"a.x_casedcurr_result , "+
“d.login_name asesor "+
“from sa.table_case a, "+
“sa.table_gbst_elm b, "+
“sa.table_user d, "+
“sa.table_queve e, "+
“sa.table_contact c2 "+
"where a.casests2gbst_elm = b.objid "+
"and a.case_owneruser = d.objid "+
“and c2.0bjid = a.case_reporter2contact "+
"and a.case_currq2queue = e.objid(+) "+
“and a.creation_tiee >= sysdate-3 "+
"and a.s_x_reason_1 = 'HFC' ");
*/
Log.info("Consulta recuperada de TIMPROD®);
i=9;
stat_mysql2.executeupdate( truncate Prueba.Variacion_temp”);
Log.info("Tabla truncada: Variaciones_temp °);
Log.info("Insertando registros a MariaDB, tabla: Variaciones_tesp ...");
while(rs_oracle.next()){
id_caso = rs_oracle.getString(1);
id_interaccion = rs_oracle,getString(2);
nhane = r< aracle optStrino(G):
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166

191
192
193
14
195
196
197
198
199
209

202
203
izl

. - v uy e
nombre = rs_oracle.getString(6);
apellido = rs_oracle.getString(7);
fecha_creacion = rs_oracle.getString(3);
act_code = rs_oracle.getString(16);
x_customer_id = rs_oracle.getString(19);
sql_mysql = "insert into Prueba.variacion_temp( "
+ "ID_CASO,id_interaccion,FECHA_CREACION,DNT,phone,FIRST NAME, *
“LAST_RAME, PRODUCTO, VARIACION, PROBLEMA, ESTADO," // 7-11 col

“addnl_info, x_custoser_id ) values( ° // 12-14 col

1-8 columnas

+

+ “servicioafectado,inconveniente,cola,asesor, act_code , entry_tise, °
+

+

id_caso +°,%+ id_interaccion + ~

+ GetNull(fecha_creacion)+ ", "+ rs_oracle.getString(4)+ ',

+ GetMull(phone)+ ",°

+ GetNull(nombre) + °,°

+ GetNull(apellido) + °,"

+ GetMull(rs_oracle.getString(8)) + ",°

+ GetMull(rs_oracle.getString(9))+ °,°

+ GetNMull(rs_oracle.getString(10)) + °,"

+ GetNull(rs_oracle.getString(11))+ ",°

+ GetNull(rs_oracle.getString(12)) + °,°

+ GetNull(rs_oracle.getString(13))+ °,°

+ GetNull(rs_oracle.getString(14)) + °,°

+ GetMull(rs_oracle.getString(15)) + °,°

+ act_code + °,"

+ GetNull(rs_oracle.getString(17))+ °,"

+ GetNull(rs_oracle.getString(18))+ °,"

+ x_customer_id + )" ;
stmt_mysql.executeUpdate(sql_mysql);
//1log.info(sql_mysql);
iH;

log.info("En tabla Prueba.Variacion_temp se insertaron "+ i + * registros”);
Llog.info( Ejecucion del procedure: Prueba.variacion_temp en curso...”);
stat_mysql2.executeUpdate(“call Prueba.variacion_temp()®);

}catch(Exception e){
e.printStackTrace();
Log.error("Mensaje de la excepcion : "+e.getMessage());
log.error("ID_interaccion = “+id_interaccion);
lon.errar(“Tncprt eiecutadn en wvcnl ="icnl muenl):
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205 log.error("Select de validacion sobre id_it;racion ="+s5ql_mysql_2);

206 log.error("id_caso="+id_caso);

207 Log.error("id_interaccion="+id_interaccion);

208 Log.error(“fecha_creacion="+fecha_creacion);

209 Log.error("nosbre="+nombre);

210 log.error("apellido="+apellido);

1 Log.error("phone="+phone) ;

212 StackTraceElesent[] stack = e.getStackTrace();

213 log.error("Error Class: “+e.getClass());

214 for( StackTraceElement ste : stack ){

215 log.error( ste );

216 }

217 Hinally {

218 if (rs_oracle != null)

219 try {

220 rs_oracle.close();

221 } catch (Exception e) {

222

223 if (stmt_oracle != null)

224 try {

225 stmt_oracle.close();

226 } catch (Exception e) {

227

228 if (conn_mysql !e null)

229 try {

230 conn_mysql.close();

231 } catch (Exception e) {

PEY) }

233 }

234 }

235

236 private static String GetNull(String campo) {

237 if( campo == null )

238 campo = "NULL";

239 else

240 campo= "'+ campo.replace("'", ") +*'";

241 return campo;

w2}

244~ private static void Actualizacion_Estado() {

245 Connection conn_sysql = null, conn_wysql2 « null , conn_oracle = null ;
246 Statement stmt_mysql « null, stmt_mysql2 = null , stet _oracle = null ;
247 ResultSet rs_oysql = null, rs_oracle = null; -

248 int i = @;

249 String id_caso = °7 ,

259 sql_oracle ="" , estado ="", id_caso_zero ="7;

251 try(

252 conn_oracle = OracleConnTIMPROD.conectar();

253 stat_oracle = conn_oracle.createStatesent();

254 //1log.info("Conectado a Base Oracle®);

255 conn_mysql = ConnMYSQL.conectar();

256 conn_mysql2 = ConnMYSQL.conectar();

257 Log.info("Conectado a Base MariaDB");

258 stst_mysql = conn_mysql.createStatesent();

259 stot_mysql2 = conn_mysql2.createStatesent();

268 /°

261 rs_mysql = stmt_mysql.executeQuery(“select id_caso from Prueba.variacion ~
262 + "where id_caso is not null "

263 + "and estado not in ('CERRADO', CONCLUIDO', 'SOLUCIOMADO') ");
264 4/

265 rs_mysql = stmt_mysql.executeQuery(“select id_caso from ATC_Fija.CasosATF "
266 + "where id_caso is not null "

267 + "and estado not in ('CERRADO", CONCLUIDO", SOLUCIONADO') °);
268 while(rs_mysql.next()){

269 id_caso = rs_mysql.getString(1);

270 id_caso_zero = StringUtils.leftPod(id_caso, 18, "0");

271 sql_oracle = “select b.s_title estado *

272 +"fros table interact i °

273 +"left join table case ca on i.x_interact2case= ca.objid *
274 +"left join sa.table_gbst _elm b on b.objid = ca.casests2gbst elm *
275 +"where ca.id_number = '"+id_caso_zero+"’ °;

276 rs_oracle = stmt_oracle.executeQuery(sql_oracle);

277 while(rs_oracle.next()){

278 estado = rs_oracle.getString(1);

279 stmt_mysql2.execute("update Prueba.variacion *

288 +"set estado = "+ GetMull(estado) + ° ~

281 +"where id_caso = “+id_caso);

287 ¥
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279
250
2851
282
283
284
285
286
287
288
289
299
291
292
293
294
295
296
297
298
299
301
362
303
304
365
306
307
368
309
310
m
312
313
314
315
316
317

Log.info("En tabla Prueba.variacion se modificaron "+ i +

stmt_mysql2.execute(“update Prueba.variacion °
+"set estado = "+ Getnull(estado) + ° ©
+"where id_caso = “+id_c3so);

1445
if( 1% 20000 == @ )
Log.info("Procesando registros : "+ i + " registros ... 7);

registros”);

}catch(Exception e){
e.printStackTrace();
Log.error("Mensaje de la excepcion : “+e.getMessage());
StackTraceElement[] stack = e.getStackTrace();
log.error(“Error de Clase : “+e.getClass());
for( StackTraceElement ste : stack ){

Log.error( ste );

}
}inally {
if (rs_oracle != null)

try {
rs_oracle.close();
} catch (Exception e) {

}
if (stst_oracle != null)

try |
stwt_oracle.close();
} catch (Exception e) {

}
if (conn_mysql ! null)

try {
conn_mysql.close();
} catch (Exception e) {

}

Procedure: Variacion_temp()

O bt e b e (= (= e
QWA NANDBUNEEDOAT TN DWN =

NN NN
W NGB W N

o
©

|BEGIN

declare v_UBICACIONENLARED, n_UBICACIONENLARED , v_ mac_cm , V_t3 .
v_cmes , v_idclientecrm, v_nodo_correcto , Vv obs , v_dl , v_ndZ,
v_nodosgal,v_nodosgal . v_nodosga , v _plano, v nc t , v nc_tl ,
v_nc_t2 , v.ndd ,v nc_t3 , p_s , v_cmrscxp , v_nodo_despues ,
v_nodo_antes, v_alarma ,v_estado, v_ult_cola ,v_cole , v_coment , v_ultima_cola

DECLARE v_item , pos0 , contl , contZ. count2 , count3 , count, done ,
num_rows,v_codcli, v _cusvomer id , v_aux , cont3 , conté¢ , s:ize_nodoc ,
cont5 , conté,cont7 ., v_planoI , cont8 , v_ itemAN, cont9 , countl

declare v _id interac bigint;

declare V_id~b1q1nt:

declare v:!c. v_fecha_cierre, entry time_ %00, entry_time_¢100 datetime:

DECLARE no_more_rows BOOLEZAN:

DECLARE duplicate_key CONDITION FOR 10€2:

DECLARE curl CURSOR FOR select distinct id_interaccion from Prueba.Variacion_ temp

DECLARE CONTINUE HANDLER FOR duplicate_key

BEGIN

SET count=0;
END:
DECLARE CONTINUE HANDLER FOR NOT FOUND SET done = 1:

SET no_more_rows = TRUE;
OPEN curl:
select FOUND_ROWS () into num_rows’

varchar (4000)

int DEFAULT O

insert ainto AIC_?;J«.Conc:ol?:cceduze(evento. descripcion, fechahora, user )

values ('Vazxacxon_temp','Varxacxon_remp inicio’',now(),user ()):
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57
58
59
€0
61
€2
€3
(1]
€5
[:13
67
68
€9
70
71
72
73
74
75
7¢
77
78
79
80
81
82
83
84

|
1

values (‘Variacion_temp’', 'Variacion Temp inicio',now(),user()):
truncate Prueba.IntezacCola;

the_loop: LOOP
FETCH curl! INTO v_id_interac :
IF done THEN
LEAVE the_loop:
END IF;
select count(l) into count! from Prueba.Variacion
where 1d_interaccion = v_id_interac ;

select count(l) 1nto countZ

from Prueba.Variacion_temp

where id_interaccion = v_id interac
and act_code = 500

and INSIR(addnl_info, 'predet') > 0 :

1f ( count2 > 0 ) then
select entry_taime, i1d 1nto entry time_%00, v_ad
from Prueba.Variacion_temp
where :d_interaccion = v_id_inter&c
and act_code = 500
and entry_time = {

and act_code = 500
and entry_time = (
select maxlentry_time)
from Prueba.Variacion_temp
where id_interaccion = v_id_inverac
and act_code = 500
and INSTR(addnl_info, ‘predet’') > 0
limit 1
]
and INSTR (addnl info, ‘predet') > 0
limit 1; -

select addnl_info into v_coment
from Prueba.Variacion_temp
where id = v _id /

set v_ulrima_cola = SUBSTR(v_coment, INSTR(v_coment, "cola™)+5,900) ;
else

set v_ultima_cola = NULL;
end if;

select distinct estado into v_estado
from Prueba.Var:iacion_temp

where 1d_interaccion = v_id_interac
limit 1;
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select count(l) 1nto count3
from Prueba.variacion_temp
where cola 1is not null
and :d_interaccion = v_id interac:
1f (count3 > 0) then
select distinct cola into v_cola
from Prueba.Variac:ion_ temp
where id_interaccion = v_id interac limit 1:

end 1f:

if ( countl = 0 )THEN

insert into Prueba.Variacion(ID_CASO, 1d_interacc:ion, FECHA_CREZACION, DNT, phone, FIRST NAME,
LAST_NAME, PRODUCTO, VARIACION, PROBLEMR, EZSTADO, servicioafectado, inconveniente,
cola,asesor, x_customer_id )

select distinct ID_CASO, :d_interaccion, FECHA_CREACION, DNI,phone, FIRST _NAME,
LAST_NAME, PRODUCTO, VARIRACION, PROBLEMA, ESTADO, servicioafectado, inconveniente,

cola,asesor , x_customer id from Prueba.Variacion_temp where :d_interaccion = v_id interac ;

update Prueba.Variacion

set

estado = v_estado,

ultima_cola = v_ultima_cola

where 1d_interaccion = v_:d :nterac:

else

where id_interaccion = v_id_interac:
else

update Prueba.Variacion

set

estado e v_estado ,

ultvima_cola = v_ultima_cola

where id_interaccion = v_1d interac:’
end 1f:

END LOOP the_loop:
CLOSE curl:

insert into ATC_FLja.Cont!olProcedure(evenco, descripcion, fechahora, user )
values ('Varxacion_cemp','fxn procedure carga Tabla Variacion',now(),user()):

insert into RIC_Fija.ControlProcedure(evento, descripcion, fechahora, user )
values ('Vazxacxon_temp','Inxcxo Varlaclon_P_Table‘,now(),user());

call ATC_Fija.VariacionP_Table():

insert into ATC_F;ju.Cont!olP!oceduze(evenco. descripcion, fechahora, user )
values ('Variacion_temp’, 'Fin Variacion_P_Table',now(),user()):
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END

call ATIC_Fija.UpdPrioridadCaso():’

insert into ATC_Fija.ControlProcedure(evento, descripcion, fechahora, user )
values ('Variacion_temp’', 'Fin procedure ATC_Fija.UpdPrioridadCaso’,now(),user()):

set @days = 2 ;
if( DATE_FORMAT (now(), ‘%H' ) % S = O and DATE_FORMAT (now(),'%i’) < 15 ) then

set @days = 210 ;
elseif ( DATE_FORMAT (now(), '3%H' ) > 6 and ( DATE_FORMAT (now(), '%i') < € or
( DATE_FORMAT (now (), '%i’) > 30 and DAIZ_?ORMAT(now(),'%l’) < 36 ) ) ) then
set @days = 60 ;
end if;

update ATC_Fija.CasosRIF as ¢

left join Prueba.Variacion as

on c.id_caso = v.id caso

set c.estado = v.estado,

c.fecha_cierre = v.fecha_cierre_caso

where c.fecha_creacion > DATZ_SUB(CURRENT_DATE(),INTERVAL @days day):

insert into ATC_Fija.ControlProcedure(evento, descripcion, fechahora, user )

values ('Variacion_temp’,concat (‘Fin Variacion_temp days = ' , @days ) ,now(),user()):

call ATC_Fija.AlertaCaso():

insert into ATC Fija.ControlProcedure(evento, descripcion, fechahora, user )
values ('Variacion_temp','Fin Variacion_temp',now(),user()):
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ANEXO 2:

1 package bscs;

2
3% import java.io.BufferedReader;[]

15

16 public class HFC_ActSus {

17

18 static Logger log = Logger.getlogger(HFC_ActSus.class.getName());

19

20- public static void main(String[] args) {

21 Calendar cal = Calendar.getInstance();

22 int hora = 9;

23 while(true){

24 try{

25 cal = Calendar.getInstance();

26 hora = cal.get(Calendar.HOUR OF DAY);

27 if( hora >= 0 88 hora <= 25 ){

28 GetHFCAct_Sus();

29 Thread.sleep(9699909) ;

30

31 }catch(Exception e){

32 e.printStackTrace();

33 }

34 }

35 }

36

37< public static void GetHFCAct_Sus() {

38 int i = @0 , coid = @, customer_id = @ , tmcode = 9;
. EEE String sql_inserts "" ;
i a0 Connection conn_oracle = null , conn_mysql = null , conn_mysql2 = null;
fﬁ a1 Statement stmt_mysql = null , stmt_mysql2 = null , stmt_oracle = null;
% 42 CallableStatement cStmt = null;
R 43 ResultSet rs_oracle_hfc = null;
ar 44 ResultSet rs_oracle_ifi = null;

45 String file_query_hfc ="/data/query/HF#8 tSusp. sl

46 String file_query_ifi ="/data/query/IFI_ActSusp.sql”;

a7 String sql_oracle_hfc = getContenido(file_query_hfc);
ds 48 String sql _oracle_ifi = getContenido(file_query_ifi);
i 49 //log.info("### Programa inicio ### ");

590 //System.out.println(sql_oracle);
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log.info("### Programa fin s ");
}catch(Exception e){

Log.error(sql_insert);

log.error("Mensaje de la excepcion :

e.printStackTrace();

StackTraceElement{] stack = e.getStackTrace();
Llog.error(“Error Class: "+e.getClass());

for( StackTraceElement ste :
Log.error( ste );

}inally {

if (conn_oracle != null)
try {
conn_oracle.close();
} catch (Exception e) {

if (stmt_oracle != null)
try {
stmt_oracle.close();
} catch (Exception e) {

}
if (conn_mysql != null)
try {
conn_mysql.close();
} catch (Exception e) {

if (zonn_mysqlz '= null)
try {
conn_mysql2.close();
} catch (Exception e) {

}
if (stmt_mysql !e null)
try {
conn_mysql2.close();
} catch (Exception e) {

}
if (stmt_mysql2 != null)

try {
conn_mysql2.close();

“+e.getMessage());
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}

private static String FormatoNull(String campo) {
String resp="";
if(campo==null)
esp="NU
else{
if( campo.substring(8, 1).equals( ) )
ampo = campo.replace( ) );

esp= +campo+ g

£

}

return resp;

}

public static String getContensdo(Strlng {

String contenido = "*;

String cadena;

try{
FileReader f = new FileReader(a );
BufferedReader = new BufferedReader(f);
while( ( cadena = b.readlLine() ) != null) {

contenido = contenido +cadena +

}

b.close();
}catch(Exception e){

e.printStackTrace();
}

return contenido;

H

Archivo: /data/query/HFC_ActSusp.sql
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ANEXO 3:

1 package test;
2

3% import java.io.BufferedReader;[]

15

16 public class TestTable {

17

18- public static void main(String[] args){

19 Connection conn_oracle = null;

20 Connection conn_mysql = null;

21 Statement stmt_oracle = null;

22 String sql_oracle = ", tables="";

23 ResultSet rs_oracle = null;

24 ResultSetMetaData rsmd = null;

25 String opcl = "7, column_reg = "" , column_name = "%, file_query ="", reg = "~
26 try{

27 if(args.length > 0 ){

28 opcl = args[@];

29 if ( args[9] !'= null & args.length >= 1 ){

30 if( opcl.equals("SGA")){

31 conn_oracle = OracleConn.conectar();

32 } else if( opcl.equals("BSCS™)){

33 conn_oracle = OracleConnBSCS.conectar();

34 } else if( opcl.equals("TIMPROD")){

35 conn_oracle = OracleConnTIMPROD.conectar();

36 } else if( opcl.equals("DwWO™)){

37 conn_oracle = OracleConnDWO.conectar();

38 } else if( opcl.equals("SANLUIS")){

39 conn_oracle = ConnMYSQL.conectarOperaciones();

40

a1 stmt_oracle = conn_oracle.createStatement();

a2 }

43 if ( args[@] !'= null & args.length == 2 ){

a4 sql_oracle = " select * from "+ args[1] +" where rownum < 2 ";
a5 //sql_oracle = " select * from solot where rownum = 1 ~;
a6 rs_oracle = stmt_oracle.executeQuery(sql_oracle);

47 System.out.println("Acceso correcto a tabla: " + args[1] );
a8 System.out.println(” -- ");

49

59 // Ver todas las tablas que posee el usuario consultado
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49
59
51
52
53
54
55

57
58
59
60
61

63
64
65

67
68
69
76
71
72
73
74
75
76
77
78
79
1]
31
82
83
84
85
86
87

// Ver todas las tablas que posee el usuario consultado
else if( args[@] != null & args.length == 1 ){

sql_oracle = " select owner,object_name, object_type from all _objects ~
+ "where owner not in ('SYS’, 'ORDSYS', ‘OLAPSYS',"

+ "'MDSYS','EULA’, "EULS’, 'WMSYS',K 'CTXSYS',"
+ "'SYS’, "SYSTEM',”
+ “'MDSYS', 'QUEST', 'EUL4’, 'EULS', 'ADMINJOB',"
+ "'COLLECTIONS', 'OLAPSYS', 'CTXSYS', 'EXFSYS')";
rs_oracle = stmt_oracle.executeQuery(sql_oracle);
while(rs_oracle.next()){
tables = rs_oracle.getString(1) +
+ " ( "+rs_oracle.getString(3) + 7) ”;
System.out.println(tables);

}

System.out.println("Accesos a la base : "+opcl );

if( args[@] != null & args.length == 3 ){
System.out .println("Ejecucion de query custom..... ")
file_query = args[2];
sql_oracle = getContenido(file_query);
rs_oracle = stwt_oracle.executeQuery(sql_oracle);
rsmd = rs_oracle.getMetaData();
int numberOfColumns = rsmd.getColumnCount();

System.out .println(“"Cantidad de columnas = " + numberOfColumns);

for (int i = 1; i <= numberOfColumns ; i++) {
column_name = rsmd.getColumnName(i);
if(i==number0fColumns)
column_reg = column_reg + column_name ;
else
column_reg = column_reg + column_name + "|" ;

System.out.println(column_reg + "\\n");
//System.out.println(”\n");
reg = *¥;
while(rs_oracle.next()){
reg =" ;
for(int iel ; i<enumberOfColumns ; i++) {
if(i==numberOfColumns)

reg = reg + rs_oracle.getString(i) ;
else
reg = reg + rs_oracle.getString(i) + ~|7;

System.out.println(reg);

//System.out.println(”Se ejecutd query sin problemas.”);

}

}
if ( args.length ee 9){
System.out.println(”Sintaxis: java -jar test_table.jar [opcl] [opc2] [opc3]”);
System.out.println("opcl: SGA | BSCS | TIMPROD");
System.out.println(“opc2: objeto de base de datos.”);
System.out.println("Por ejemplo : java -jar test table.jar SGA solot ~);
System.out.println(“Si desea ver el acceso a todos los objetos de una *
+ “base: java -jar test_table.jar [SGA|BSCS|TIMPROD] . ~
+ "Por ejemplo: java -jar test_table.jar BSCS");

System.out.println(“opc3: si un query se ejecuta sin problemas, para validar ejecucion, no data”);
System.out.println(“Por ejemplo : java -jar test_table.jar SGA query \“"select count(l) from tiptrabajo\" “);

}catch(Exception e){
e.printStackTrace();
if ( args.length ee 2 ){
System.out.println(“Acceso denegado a: " + args[1] );

}
}finally {
if (stot_oracle {e null)
try {
stmt_oracle.close();
} catch (Exception e) {

if (conn_oracle != null)

try {
conn_oracle.close();
} catch (Exception e) {

if (rs_oracle != null)
try (

+rs_oracle.getString(2)
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149
150 }
151

H
Hinally {
if (stmt_oracle != null)
try {
stmt_oracle.close();
} catch (Exception e) {

if (conn_oracle != null)

try {
conn_oracle.close();

} catch (Exception e) {

}
if (rs_oracle !'= null)
try {

rs_oracle.close();
} catch (Exception e) {

}
}

public static String getContenido(String archivo)

String contenido = "";
String cadena;

try{

FileReader ¥ = new FileReader(archivo);

BufferedReader b = new BufferedReader(f);

while( ( cadena = b.readLine() ) != null) {
contenido = contenido +cadena + "\n";

}

b.close();
}catch(Exception e){

e.printStackTrace();
}

return contenido;
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29
30
31
32
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35
36
37
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39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55

BEGIN

insert into AIC_Fija.Cont!oleocedu:e(evento.
values ('ContactoR2','inicio ContactoR2',now(), user()):

call Prueba.ContactoR upd():

descripcion, fechahora,

insert into ATC_Fija.Control?rocedu:e(evento, descripcion, fechahora,

values

update ContactoR_temp
set numcomcli = TRIM(numcomcli)

(*ContactoR2', 'fin ContactoR_upd’,now(),

user())

user )

user )

insert into AIC_Fija.Cont:olP:ocedu:e(evenco, descripcion, fechahora, user )

values

update Prueba.ContactoR
set celular = ATC_Fija.getNumContactoR (numcomcli)

where INSTR(ATC_Fija.getNumContactoR (numcomcli), '9°*
and LENGTH (ATC_Fija.getNumContactoR (numcomcli)) = E

delete cl
from Prueba.ContactoR as cl
leftr joan ATC_Fija.CLIZNTESXPLANO_: as c2

from Prueba.ContactoR as cl
left join ATC_Fija.CLIENTESXPLANO r as c2
on cl.codcli = c2.codcli

where ISNULL(c2.codcli) = true ;

('ContactoR2', 'fin insert ContactoR',now(),

user()):

insert into ATC_Fija.Cont:ol?:ocedu!e(evenco, descripcion, fechahora, user )
user()):

values

truncate table Prueba.ContactoR2 ;

insert into Prueba.ContactoRZ2
select nro_documento, CELULAR
from

(

select distinct nro_documento

,case

when INSTR(celular,'S19' ) = 1 then
when INSTR(celular,'l9' ) = 1 then
when INSTR(celular,'9’' ) =1 then
else "'

end as celular

from
SeguimientoServiciosFijos.MasivoAux

UNION

('ContactoR2', 'fin update ContactoR’,now(),

celular
CONCAT (' S"
CONCAT ('5S1"

select distinct n:o_documenco , celular2 from

SeguimientoServiciosFijos.MasivoAux

v

celular
celular)
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59
€0
€l

| 62

€3
€4
€5
€€
€7
€8
€9
70
71

72

| 73

74
75
76
77
78
79
80
81
82
83

SeguimientoServiciosFijos.MasivoAux
where
celular2 regexp '~ [5](1])(9])."

UNION

Select nro_documento, concat ('5S1',celular) celular
from Prueba.ContactoR

where celular <> ''

and celular regexp '~“[9].'

UNION

select distinct nro_documento, concat('Sl’, obs_cel )
from ATC_Fija.SOT_SGA

where fec gen > DATE SUB (date(now()), INTERVAL 5 month )
and obs cel regexp '7[9][0—9].'

UNION

select distinct vl.dni, concat('51',vl.celular )
from ATC_Fija.VarCelObs as vl

inner join Prueba.Variacion C as v2

on vl.id_inte:accion = v2.id_interaccion

where vl .dni <> '88888888"

and vl.celular <> ''
and LENGTH (vl.celular)
and LENGTH(vl.dni) = 8
and vZ.fecha_creacion > DATE_SUB (date(now()), INTERVAL € m

= 9

O
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110
111
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113
114
115
11¢
117
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119
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121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
i132

ENY|

and LENGTH(vl.dni) = 8

and v2.fecha_creacion > DATE_SUB (date (now()), INTERVAL & month )

and vl.celular regexp '~[(S][1](9]."
UNION

select distinct c.documento

, concat('51l’',n.numcel)

from ATC_Fija.NumWhatsapp as n

left join ATC Fija.CLIENTESXPLANO r as c
on c.codcli = n.CODCLI -

where length(n.numcel) = 9

and c.documento <> '88888888"

and n.numcel regexp '~ [S5])(1}(9]."

) a

where celular <>
and nro_documento <> 'null’

and celular <> '51999999999"'

and celular <> '519%00000000°

and celular regexp '~ [S](1}(9])-':

delete from Prueba.ContactoR2
where nro_documento IN

{ select dni from SeguimientoServiciosFijos.COLABORADOR2020

where dni is not null ) ;

truncate Prueba.ContactoR2 nro documento;

truncate Prueba.ContactoR2 nro_documento:

insert into Prueba.ContactoR2_nro_documento

( select distinct nro_documento from Prueba.ContactoR2
group by celular
having count(l) > 10 )

delete from Prueba.ContactoRZ
where nro documento in

( select nro_documento from ContactoR2_nro_documento )

insert into AIC_Fija.Conc:olP!ocedure(evento, descripcion,
values ('ContactoR2','fin ContactoR2',now(), user()):

truncate Prueba.ContactoR2_int:
insert into Prueba.ContactoRZ2_int (nro_documento, celular)

select nro_documento, celular from Prueba.ContactoR2:

1nsert into ATC_Fija.ControlProcedure(evento, descripcion,
values ('ContactoR2’','fin ContactoR2_int',now(), user()):

fechahora,

fechahora,

user )

user )

124



ANEXO 4:

1l BEGIN
2 DECLARE
3
4q
5 DECLARE
6
7
8 DECLARE
]
10 declare
11 DECLARE
12 declare
13 declare
14 DECLARE
15 DECLARE
16 DECLARE
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29 %
2N
Parameter:

v_mac_add,v_nro_cli,v_servicio,V_hubiw,Vv_nodoiw,vdosis est,Vv_mensa,Vv_cliente,V_usuario,
v_produ,v_canti,v_model mta,v_des,v_codubi,Vv_canthp,v_idhub,v_idcmts,v_nomdst,
v_cmtsdes,v_abrevhub,v_sot, v_usuario_cierre varchar(1000);
des_con,v_obs,v_tipificacion,v_motivoreincio,v_tiposot, v_dni , v_first name , v_last_name,
v_phone , v_cola , v_producto , v_variacion , v_problema , v_estado , Vv_asesor ,
v_servicioafectado , V_inconveniente , Vv_plano , v_hub , v_direccion VARCHAR (2000) ;
num_rows, count, done, contl,cont2, cont3, cont4,cont5,dif,difl, codin,band ,v_codcli ,
v_count2,v_ins ,count3 , count4 , v_id caso , v_customer_id , v_x customer_id INT DEFAULT o;
v_id_inter bigint ;

fecl, fec2, v_sca_dia date;

v_hora_agenda_llamada time;

v_sca, v_fecha_creacion , v_fcc datetime :

no_more_rows BOOLEAN;

duplicate_key CONDITION FOR 1062;

curl CURSOR FOR select distinct v.id caso ,

v.id_interaccion ,Vv.FECHA_CREACION,v.DNI,v.CUSTOMER_ID,v.FIRST_NAME, v.LAST_ NAME,v.PHONE,

v.COLA, v.PRODUCTO, v.VARIACIOR, v. PROBLEMA, v.ESTADO,

v.ASESOR asesor_creador,v.servicioafectado, v.inconveniente
,v.fecha_cierre_caso, v.usuario_cierre_caso, v.x_customer_id
from Prueba.Variacion as v

where
v.fecha creacion >= DATE sub (date (now()), INTERVAL v_param month month )
and id_caso is not null

and ( ( ( variacion = 'VARIACION - FALLAS TECNICAS'
or (variacion = 'VARIACION - SERVICIOS'
AnA nrahlema= 'SAT TCTTIINRS TRANTCAS! v 0

IN v_param_month int(18)
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L

and ( ( ( variacion = 'VARIACION - FALLAS TECNICAS'
or (variacion = 'VARIACION - SERVICIOS'
and problema= 'SOLICITUDES TECNICAS' ) )

and ( v.cola = 'ATENCION TECNOLOG. FIJA' OR
v.ultima_cola = 'ATENCION TECNOLOG. FIJA.'

) )

OR {(

v.variacion = 'VARIACION - FALLAS TECNICAS®

and v.problema = 'CASO - FALLA TECNICA'

and v.cola = 'ATENCION TECNOLOGICA®

and v.sgervicioafectado = ’'Cuadrilla Especializada’
) ) :

DECLARE CONTINUE RANDLER FOR duplicate_key

BEGIN
SET count=0.
END;

DECLARE CONTINUE HANDLER FOR NOT FOUND SET done = 1.

SET no_more_rows = TRUE:

OPEN curl:

SELECT FOUND_ROWS () INTO num_rows:

the_loop: LOOP

FETCH curl INTO v_id_caso, v_id_inter , v_fecha_creacion, v_dni , v_customer_id,
v_last_name, v_phone , v_cola , v_producto , v_variacion, v_problema, v_estado,
v_asesor , v_servicioafectado, v_inconveniente

., v_fcc , v_usuar:io_cierre , v_x_customer_:d

If done THEN
LEAVE the_loop:
ERD IF:

select count(l) into cont?

from AIC_Fi)a.CasosATYr

where i1d_caso = v_id_cazo ;

1f£( cont2 = 0 j THEN

v _first_name,

insert into ATC_Fij)a.CasosAT? ( :d_caso, :d_interaccion, fecha_creacion, dn:, customer :d, first_nam= ,

last_name, phone, cola, producto, variacion, problema, Estado.

plano, hub, direccion )
values ( v_id caso, v_:d_inter , v_fecha_creacion, v_dn: ,
xt(V_ptoducto-'UTH POST'.v_x_cuscone:'xd.v'cuscune:_zd )
,v_firsc_name,
v_lasv_name, v_phone ., v_cola , v_producto . v_var:acion, v_problema, v_estado,
v_asesor , v_servicioafectvado, v_inconveniente
» ATC_F:ija.getDavaCxp(’plano’, customer 1d)
« ATC_Frija.getDataCxp ('hub’,customer id)

]
else

, RATC_Fija.getDataCxp('direccion’, customer id)

update ATC_F:3a.CasosnATl
set estado = v_estado

,cola = v cola

.caso_dupl;c;ded = getCasoDuplicidad(v_customer_ id, v_;d_ceso)

asesor _creador, servicioafectado, inconveniente,

whare A4 ~oWA @ w A ~aws
80 ) o:
81 else
82
83 update ATC_Fija.CasosATlF
84 set estado = v_estado
85 .cola = v_cola
8€ .caso_duplicidad = gervCasoDuplicidad(v_customer id, v_id_caso)
87 where id _caso = v_id caso :
88
89 [ 1f( ISNULL(v_usuario_cierre) = false ) then
90 update ATC_Fija.CasosAIF
9l Set usuario_cierre = vV_usuario_cierre
92 where id_caso w v_id caso !
93 end if;
94
95 | 1f( ISNULL(v_fcc) = false ) then
9¢ update ATC_Fija.CasosATF
97 set fecha_cierre = v_fcc
98 where id_caso = v_id caso ;
99 end if; - -7
100
101
102 end if;
103
104 END LOOP the_loop:
105
106 CLOSE curl:
107
108 ENC
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ANEXO 5:

select "a‘.’id caso’ AS "id caso’, (case when ('a’. ESTADO" = 'PENDIENTE') then timediff (now(), a’. FECHA_CREACION") else '' end) AS 'T_restante_atencion’, ‘a’
‘id_interaccion’ AS ‘id interaccion’, ‘a’. FECHA CREACION' AS "FECHA_CREACION', 'a'. 'DNI' AS 'DNI', a". CUSTOMER_ID" AS 'CUSTQMER_ID', "a’ . FIRST NRME" AS
"FIRST NAME', "a’. IAST NAME" AS "IAST NAME',a’'. 'PHONE" AS "PHONL", "a’. COLA' AS 'COLA','a’. PRODUCTO' AS "PRODUCTO", "a’. VARIACION' AS °"VARIACION', 'a’. PROBLEMA"
AS "PROBLEMA®, "a”. ESTADO" AS "ESTADO’, "a’. Ofrecimiento_de herramienta  AS “Ofrecimiento_de _herramienta’, "a’. Servicio afectado_videollamada® AS
N Servicio_afectado_videollamada‘ . a. ‘Aceptacion_cliem.e‘ AS 'Aceptacion-cliente ,at. ‘Mc)t1v0_de__no_ncept.ac1cm‘ AS ‘Hotivo_de__no_aceptacion ‘,a’. 'NUMERO"~ AS
"NUMERO", "a’ . "MARCA_MODELO" AS ‘MARCA MODELO", "a’. SISTEMA OPERATIVO' AS "SISTEMA_OPERATIVO", "a’. OPERADOR™ AS ‘OPERADOR", "a’.’cuenta_con_smartiome ™ AS
‘cuenta_con_smartBome’, ‘a’ . se_instala_SmartHome_en_llamada’ AS 'se_instala_SmartHome_en_llamada’,‘a’. 'motivo_no_instalacion’ AS 'motivo_no_instalacion’, ‘a’.
‘agesor_creador’ AS "asesor_creador’, "a’. servicioafectado® AS “servicioafectado’, a’.’inconveniente’ AS ‘inconveniente’, ‘a’. ‘estado_revision’ AS
‘estado_revision’, "a’.’'condicion’ AS “condicion’, "&°.'diagnostico’ AS ‘diagnostico’, ‘a’.’caso_duplicidad® AS ‘caso_duplicidad’, "a’. caso_duplacidad hist® AS
‘caso_duplicidad_hist *,"a’.’accion’ AS ‘accion’, ‘a’.’‘direccion’ AS ‘direccion’,‘a‘.’ codigo__asesor_asmgnado‘ AS ‘codigo_asesor_asignado’, "a’.
‘nombre_asesor_ asignado’ AS ‘nombre_asesor_asignado’, ‘a’. sot_asociado’ AS 'sot_asociado’, ‘a’.’asesor_ult_cola’ AS ‘asesor_ult_cola’, a’.’alerta’ AS ‘alerta’, 'a’.
"Ticket_Remedy’ AS ‘Ticket_Remedy’, "a’. 'numl’ AS ‘numl’, 'a’. 'num2’ AS '‘num2’, a2 . num3’ AS ‘num3’',’a’. 'num4’ AS ‘num2’, a’. Reincidente’ AS ‘Reincidente’,a’ .
‘Llamada_agendada‘ AS ‘Llamada_agendada‘ , a . ‘t.elf_servic:lo' AS "telf servicio’, a’.’'prioridad’ AS "prioridad’, ‘& .‘'obs’ AS ‘obs’, ‘a’. fecha_obs’ AS ° fecba_obs‘ 5
‘a’.'movilidad® AS ‘movilidad’, ‘a’. estado_bscs® AS “estado_bscs’,'a’.’1d_inter smarthome’ AS “1d_inter_smarthome, ‘&’ . num whatsapp  AS ‘num_whatsapp’, a‘'. MAC"
AS "MAC®, "a’.'modelo_equipo’ AS 'Modelo_equipo’, "a’. Firmware' AS “firmware','a’. fecha_diagnostico’” AS 'fecha_diagnostico’, 'a’.’ revision dia’ AS ‘revaision dia’
from “CasosATF" ‘a’ where {('a’'. ESTADO' in ('PENDIENTE', 'CERRADO', 'EN PROCESO', 'SOLUCIONADO')) and (((('a’ . servicioafectado ™ <> 'Cuadrilla Zspeclallzada‘? or (
ispull(“a’.'servicioafectado') = 1)) and ("a . FECHA_CREACION' < '2021-05-23')) or (('a . FLCHA CREACION' > '2021-05-23') and ('&'. FECRA CREACION" < '2021-07-09°"
)) or ((( a . servicioafectado' <> 'Cuadrailla Espec1§llzada ') or (ismull(‘a’. servicioafectado”) = 1)) and ("a . FECHBA_CREACION" > '2021-07-0%'))) and (‘& .
‘CallCenter” an ('','DYN'))}

select 'a’. id caso’ AS "id caso’,'a’ . 'ESTADO" AS 'ESTADO , '&'.'CUSTQMER ID' AS "CUSTQMER 1D°, "a’. FECHA CREACION' AS "FECHA_CREACION', 'a’. PROBLEMA" AS
"PROBLEMA ", “a”. 'PRODUCTO" AS °PRODUCTO', ‘& . caso_duplicidad® AS “caso_duplicided’, at. ‘rev:.smn_dia‘ AS ‘rev:.sicm_dla‘ , &’ . cuenta_con_smartHome® AS
‘cuenta_con_sSmartBome, "a’. ‘se_:mstala_SmartHc)me_en_llamada' AS ‘:e_inst.ala_SmartHome_en_llamada‘ , 8. ‘motivo_no_inst.al acion’ AS ‘motlvo_no_instalac:.on AR S
"Ofrecimiento_de herramients’ AS ‘Ofrecimlento_de_berrnmencr. *,"a’. Aceptacion_cliaente’ AS "Aceptacion_cliente’, ‘&’ . Servicio afectado_videollemada® AS
‘Servicio_afectado_videollamada®, "a’. Motivo_de no_aceptacion’ AS "Motivo_de_no_aceptacion’, ‘a’. NUMERO® AS 'NUMERO', “a’. MARCA MODELQ' AS "MARCA MODELO', ‘a’.
"SISTEMA OPERATIVO' AS "SISTEMA_OPERATIVO', "a’. OPERADOR' AS 'OPERADOR', ‘a’. sot_asociado’ AS "sot_asociado’, 'a’.'lLlamada_agendada’ AS 'llamada_agendada’, "a°.
‘obs® AS ‘obs’, "a”.’'diagnostico’ AS "diagnostico’, ‘a’. num whatsapp  AS ‘num_whatsapp , a . modelo_equipo’ AS ‘Modelo_equapo’, ‘& . MAC' AS "MAC', & . Firmware  AS
‘firmware®, 'a’.’1d_inter_smarthome’ AS “1d inter_smarthome ', ‘a’. estado_bscs® AS ‘estado_bscs’, ‘a’. alerta’ AS “alerta’, ‘e’ . Ticket Remedy  AS 'Ticket_Remedy’,
‘&’ . 'movalidad® AS ‘moviladad’, ‘& .'numl’ AS ‘numl’, '2a'. num2  AS num?’', ‘&a'. num3 AS ‘numd’, a . numéd’ AS mmé, ‘& . ‘telf servicio’ AS “telf servicio’, ‘a’.
"PHONE® AS "PHONE®, "a’. Reincidente’ AS “Reincidente’, "a’. nombre_asesor_asignado’ AS '‘nombre_asesor_asignado’, "a’. codigo_asesor_asignado’ AS
‘codigo_asesor_asignado’, ‘a’. servicioafectado® AS ‘servicioafectado’,'a’.’inconvemiente’ AS ‘inconveniente’, ‘a’. estado_revision® AS “estado_revision’, ‘a&’.
‘condicion’ AS “condicion’, "a’. 'DNI' AS 'DNI°, "a’. FIRST_NAME® AS 'FIRST_NAME', "a’. 'LAST NAME' AS '1AST NAME', "a’. PLANC" AS 'PLANO', 2°.'hub’ AS "hub", & .
‘direccion” AS ‘direccion’, ‘a’. Averia’ AS "Averia’, ‘'a’.’'prioridad’ AS ‘prioridad’, "a’.‘canal’ AS ‘cenel’, ‘a’. asesor_creador  AS ‘asesor creador’, ‘a’.
‘caso_duplicidad hist® AS ‘caso_duplicadad hast’, 'a’. feche_diagnostico’ AS “fecha_diagnostico’, "a’. fecha_obs’ AS ‘fecha_obs’, ‘a’. fecha_recupera’ AS
‘fecha_recupera’, "a’.'operacion’ AS ‘operacion’, ‘e’ . COLA® AS "COLA", "a’. VARIACION' AS "VARIACION', (case when ('a’. ESTADO" = 'PENDIENTE') then timediff (now(),
‘a’."FECRA_CREACION") else '' end) AS 'T_restante_atencion’, "a’.’'id interaccion’ AS ‘'id_interaccion’, 'a’.’asesor_ult_cola’ AS ‘asesor_ult_cola', &’ . accion’ AS
‘accion’, ‘a’.'var_tec asesor_30d’ AS ‘var_tec_asesor_30¢°, ‘&’.'var_asesor mte_reinicio_30d° AS “var_asesor mta_reinicio_30 d°, 'a’. Inconveniente_ INC® AS
“Inconveniente _INC", "2 . fecha_cierre’ AS ‘fecha_c:.erre‘ from CasosATF' ‘&° where {('a’. CallCenter’ = 'MDY') and ("a’. FECRA CREACION' > '2022-04-18') and (("a°

. 'servicioafectado® <> 'Cuadralla Especializada') or (isnmull('a’. servicioafectado') = 1)) and ("a'. ESTADO  not in (°’CERRADO’', ‘SOLUCIONADC') )l
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