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SINOPSIS 

EI presente Trabajo Instrumental de Grado titulado titulado "Servicio Web Rest API 

para la aplicaci6n Web SocialGest CRM de la Empresa Gest Labs, C.A" se bas6 en los 

lineamientos impuestos por la empresa con el fin de satisfacer todas las necesidades 

requeridas y eliminar la problematica principal que es que no ha podido compartir las 

funcionalidades de la aplicaci6n con otras empresas clientes. 

Actualmente Gest Labs C.A es una comparila que posee actualmente una suite 

de herramientas digitales con 2 productos reconocidos: SocialGest y SocialGest CRM. 

SocialGest CRM es una aplicaci6n con interfaz simple que coloca todas tus 

conversaciones en una misma bandeja de entrada para un mejor control. Adernas 

permite obtener detalles de atenci6n e informaci6n accionable para los objetivos del 

negocio. A comienzos del ario 2018 la empresa cambi6 el nombre de la aplicaci6n 

SocialGest CRM a Tikket para tener un nombre mas comercial. 

La metodologia empleada para el desarrollo de este proyecto fue SCRUM, que es 

un marco de trabajo, para el desarrollo y el mantenimiento de productos complejos; que 

emplea varias tecnicas y procesos, con el prop6sito de alcanzar el exito del proyecto y 

destaca por su desarrollo iterativo incremental compuesto por bloques de tiempo (time­ 

box) den om in ados "Sprints" el cual tiene como objetivo definir que se va a construir, el 

diserio y el plan que quiara la construcci6n de los trabajos y el desarrollo del producto. 

Finalmente, el entorno utilizado en el desarrollo del proyecto fue PhpStorm, el 

lenguaje PHP y el framework Laravel (5.* ultima versi6n) con una base de datos 

relacional en MYSQL. 
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CAPiTULO I - NECESIDADES DE lA EMPRESA 
Necesidades de la empresa 

Gest Labs C.A. es una empresa que partie como un emprendimiento no hace 

mucho, la misma cuenta con poco tiempo en el mercado y se dedica actualmente al 

desarrollo de herramientas (aplicaciones) para la qestion de redes sociales a nivel 

nacional e internacional, una de elias es SocialGest CRM, la cual es una solucion que 

brinda estrategia integral de atenclon al cliente mediante las mismas redes 

La aplicacion actualmente se encuentra desarrollada en lenguaje PHP y no cuenta 
con la irnplementacion de un framework de desarrollo (a nivel de 8ack-End). A su vez, 

esta disenada en lenguaje HTML, CSS, JavaScript, AngularJS y Bootstrap las cuales 

forman parte del framework de Front-End, sin embargo carece del uso de patrones de 

arquitectura de software para separar los datos y la loqlca de negocio. 

Ademas la empresa no ha podido compartir las funcionalidades de la aplicacion 

con otras empresas clientes para garantizar un servicio completo, tanto en la solicitud de 

informacion, como en adaptar a sus sistemas la utilizacion de modules y funcionalidades 
especificas de la aplicacion. A su vez, su sistema de ventas actual representa un proceso 

largo y tedioso, adernas de no garantizar la venta de los servicios de la aplicacion. 

Otro punta es que al momenta de generar casos (mensajes de clientes a una red 

social de la empresa que contrato los servicios) en la apllcacion, los operadores no 

poseen una herramienta para poder escalar los casos a departamentos superiores, 

causando fuertes retrasos en las respuestas, ocasionando que los mismos abandonen. 

Por otro lado, la poca escalabilidad y el mantenimiento que presenta la aplicacion 

SocialGest CRM (debido a la falta de buenas practicas de desarrollo), impiden que 

nuevas funcionalidades sean agregadas a la misma, asi como la realizacion de multiples 

lIamadas para la obtencion de datos y verificacion del manejo de sesiones 0 

autentificacion de los usuarios. 

12 
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Soluci6n propuesta 

La propuesta se basa en el desarrollo de un servicio web REST API, que sustituya 

todos los modules Back-end de la plataforma, utilizando un framework de desarrollo que 

permita solventar el problema actual. EI servicio web REST API sera la primera version 

de la aplicacion y tendra todos los modules actuales de la empresa, simplificando el 

trabajo de los desarrolladores de Front-end. 

Para empezar se realizara una investiqacion de los frameworks mas usados en la 

actualidad para ellenguaje PHP, con el fin de realizar una comparacion entre los mismos, 

para lleqar a solventar con exito sus problemas, cubriendo sus expectativas de 

escalabilidad y mantenimiento de la aplicacion, optando por el optirno funcionamiento 

de la aplicacion y utilizando buenas practicas para el desarrollo. 

Se docurnentara todo el trabajo realizado para tener un manual (API DOC) con 

todas las lIamadas utilizadas en cada modulo para que la empresa pueda compartir mas 

adelante sus servicios web y mantener informado a los proxirnos desarrolladores de 10 

que poseen actualmente. 

13 
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Objetivo general 

Desarrollar el servicio web REST API para la aplicacion web SocialGest CRM de 

la empresa Gest Labs, C.A. 

Objetivos especificos 

1. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Login. 

2. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Agregar Usuarios. 

3. Desarrollar la interfaz de proqrarnacicn de aplicaciones de Casos. 

4. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Mensajes. 

5. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Caso Interno. 

6. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Clientes. 

7. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Bitacora. 

8. Desarrollar la interfaz de proqramaclon de aplicaciones de Perfil. 

9. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Plantillas. 

10. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Permisologia. 

11. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Mensajes 

Autornaticos. 

12. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Equipos. 

13. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Carrito de Compra. 

14. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Prueba Gratuita. 
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Aporte funcional 

15. Rediseriar el proceso de venta de los servicios de la aplicaci6n. 

16. Sistema de escalamiento de casos. 

Aporte tecnoloqlco 

17.Desarrollar un servicio web REST API para la venta de los servicios de la 

aplicaci6n. 

18. Evaluar los distintos framework de desarrollo (a nivel de Back-End) disponibles 

para la creaci6n del servicio web REST API de la aplicaci6n y a su vez 

reestructurar base de datos existentes para que pueda ser utilizada por el 

framework a implementar. 

Alcance 

1. Desarrollar la interfaz de programaci6n de aplicaciones de Login. 

Este m6dulo permitira el acceso de un usuario a la aplicaci6n, almacenando un 

token de acceso (refresh token) necesario para utilizar las funcionalidades de la 

misma, garantizando seguridad en los m6dulos y la opci6n de cerrar sesi6n para 

finalizar su uso. Todo exclusivamente orientado al framework a utilizar. 

2. Desarrollar la interfaz de programaci6n de aplicaciones de Agregar Usuarios. 

Construcci6n de las funcionalidades necesarias para los complemento de 

seguridad que perrnitiran autentificar a los usuarios de Facebook y Twitter de la 

cuenta principal que se conectaran a la aplicaci6n mediante un token que 

proporcionara acceso perdurable y seguro a sus redes sociates. Con la opci6n de 

anadir un usuario exclusivo para chat, que proporclonara un URL predefinido 

generando otro medio de contacto al cliente. Todo exclusivamente orientado al 

framework a utilizar. 
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3. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Casos. 

Construccion de las funcionalidades necesarias para mostrar la informacion de los 

casos provenientes de la red social (Twittery Facebook), que el usuario (cliente) haya 

escogido como preferencia para contactar al sistema de qestion de relaciones con los 

clientes. Adernas de la elaboracion de los complementos necesarios para la 

recepcion y respuesta de las redes sociales y el chat. Adicionalmente para las 

conversaciones de tipo chat se podran subir y recibir imaqenes 0 documentos. 

Cabe destacar que en la recepcion por parte de Facebook se utilizaran Webhooks 

para obtencion de la informacion en tiempo real. Todo exclusivamente orientado al 

framework a utilizar. 

4. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Mensajes. 

Este modulo tendra como proposito permitir a la empresa visualizar la 

conversacion que realiza la cuenta con el cliente, a traves de la red social 0 mediante 

el chat dependiendo de donde haya sido contactado (usuario de la empresa 0 URL 

del chat) y de que forma fue contactado (mensaje directo, comentario 0 chat). Todo 

exclusivamente orientado al framework a utilizar. 

16 

5. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Caso Interno. 

Construccion de las funcionalidades necesarias para enviar por correo el historico 

de una conversacion que hayan side a traves el chat 0 utilizando el usuario de red 

social y se dispondra de otra funcionalidad para iniciar conversaciones mediante la 

red social (Twitter y Facebook). Todo exclusivamente orientado al framework a 

utilizar. 

6. Desarrollar la interfaz de programaci6n de aplicaciones de Clientes. 

Construccion de las funcionalidades para almacenar y mostrar toda la informacion 

referente al cliente que contacto a la empresa. Adicionalmente para los casos del chat 

se obtendra el IP y pais de procedencia. En caso de proxy se utilizara X-Forwarded­ 

For (XFF) ya que el encabezado HTTP es un metodo cornun para identificar la 

direcci6n IP de origen de un cliente ya sea a traves de un proxy HTTP 0 equilibrador 

de cargas. Todo exclusivamente orientado al framework a utilizar. 



Construccion de las funcionalidades necesarias para mostrar la informacion del 

perfil de la cuenta 0 cuenta principal y conjuntamente la cantidad de casos atendidos, 

en bandeja, cerrados y transferidos, bitacora y permisos. Todo exclusivamente 

orientado al framework a utilizar. 

U CA B ' ' .• Universidod Cotolico 
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7. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Bitacora. 

Construccion de las funcionalidades que llevaran a cabo registro de las acciones 

realizada tanto por la cuenta como por los sub-usuarios (cuentas invitadas a un 

equipo), dichas acciones seran almacenadas en la base de datos. Todo 

exclusivamente orientado al framework a utilizar. 

8. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Perfil. 

9. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Plantillas. 

Construccion de las funcionalidades necesarias para almacenar y mostrar la 

informacion correspondiente a las plantillas del usuario, con el fin de que puedan ser 

utilizadas a traves de un alias para acelerar las conversaciones entre la cuenta y el 
cliente (shortcuts). Todo exclusivamente orientado al framework a utilizar. 

10. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Permisologia. 

Permitira a la cuenta administrar las secciones visibles para los sub-usuarios, 

dado que no todos los sub-usuarios tendran acceso a todos los modules de la 

aplicacion, asegurando la proteccion a areas con informaci6n valiosa para la misma. 

Todo exclusivamente orientado al framework a utilizar. 

11. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de mensajes automaticos. 

Con el proposito de permitir a la aplicaci6n a traves de una bandeja de mensajes 

precargados por el usuario, responderles a los clientes automaticamente. para 

cuando los sub-usuarios se encuentren fuera del horario laboral. Todo 

exclusivamente orientado al framework a utilizar. 
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Figura 1. Proceso actual para la venta de los servicios de la aplicaci6n SocialGest CRM 

Fuente: Elaboraci6n propia 

La propuesta planteada para el nuevo proceso para la venta de los servicios de 

la aplicacion SocialGest CRM es: el cliente ingresa al carrito de compras por la 

paqina web, selecciona el plan de su preferencia, se carga 1<1 informacion fiscal, se 

genera la orden, se realiza el pago, se comprueba el pago y se activa su plan. Cabe 

destacar que la aplicacion necesita de la informacion fiscal del cliente para poder 

seguir con el proceso de compra. 

En la Figura 2, se puede observar de manera general, una propuesta de como 

podria ser el nuevo proceso de venta de los servicios: 
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Gestionara todo la parte de ordenes que el cliente va a tener que generar para el 

debido pago de la aplicacion web, ademas de su cornprobacion a traves de Instapago, 

MercadoPago 0 PayPal. Todo exclusivamente orientado al framework a utilizar. 
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12. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Equipos. 

Se encarqara de gestionar los usuarios de la cuenta principal, con la finalidad de 

definir un equipo encargado de gestionar los usuarios de redes sociales y asignarle 

un rol con permisologia a cada uno de ellos a sub-usuaries que perteneceran. Todo 

exclusivamente orientado al framework a utilizar. 

13. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Carrito de Compra. 

14. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Prueba Gratuita. 

Construccion de las funcionalidades necesarias para permitir a los nuevos clientes 

tener la oportunidad de usar la aplicacion en un periodo de tiempo, con el fin de que 

puedan realizar pruebas de las funcionalidades y tener una mejor perspectiva de la 

misma. 

15. Rediseriar el proceso de venta de los servicios de la aplicacion. 

La falta de una interfaz de proqramacion de aplicaciones orientada en 

funcionalidades que faciliten la venta de los servicios de la aplicacion, es la mayor 

desventaja de la empresa, ya que por esto no puede expandirse mas rapido en el 

mercado actual de aplicaciones que ofrecen esos servicios, quedandose atras ante 

la competencia. 

Actualmente el proceso que abarca la venta de los servicios de la aplicacion 

SocialGest CRM es: el cliente contacta al Dpto. de ventas, planifica la reunion con el 

mismo, luego se reunen y se cotizan las necesidades (servicios) que desea el 

cliente, el cual tiene la potestad de aprobar 0 rechazar, finalmente, al ser aprobado 

realiza el pago y seguidamente se activan los servicios. 

Para visualizar mejor el proceso que se lIeva a cabo para el acceso a los 

servicios, en la Figura 1 se detalla paso a paso el mismo: 
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Figura 2. Propuesta del nuevo proceso para la venta de los servicios de la aplicaci6n 
SocialGest CRM. 

Fuente: Elaboraci6n propia 

16. Sistema de escalamiento de casos. 

Actualmente la aplicacion no po see un sistema de escalamiento de casos para 

recibir respuesta de departamentos superiores, generando fuertes retrasos en los 

operadores al momento de responder a clientes con inquietudes que exceden a los 

temas que fueron entrenados. 
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EI proceso actual para "escalar" los casos es: un operador genera una solicitud 

con el caso dirigido al Dpto. Superior, se aprueba la solicitud, operador vuelve para 

contactar con el Dpto. Superior, un encargado procesa la solicitud, soluciona el 

problema y por ultimo almacena el reporte. 

Con el fin de visualizar mejor el proceso en la Figura 3 se detallado este 

proceso: 

Figura 3. Proceso actual para escalamiento de casas de la aplicaci6n SacialGest CRM 

Fuente: Elaboraci6n propia 

EI proceso actual para "escalar" los casos es: un operador genera una solicitud 

con el caso dirigido al Dpto. Superior, se aprueba la solicitud, operador vuelve para 

contactar con el Dpto. Superior, un encargado procesa la solicitud, soluciona el 

problema y por ultimo almacena el reporte. 
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Con la inclusi6n del sistema de escalamiento de casos se espera acabar con el 

proceso de solicitudes para la resoluci6n de inconvenientes, precisamente 

aprovechando los servicios API para la generaci6n de tickets provenientes de casos 

(con toda la informaci6n del mismo), para contactar por correo a un encargado del 

Dpto. Superior con el fin de agilizar este proceso, que intervendra por el mismo 

medio donde fue contactado 0 con su usuario en SocialGest CRM. 

Para el sistema de escalamiento el nuevo proceso seria: un operador envia al 

Dpto. Superior un ticket con toda la informaci6n relevante al caso, el encargado 

procesa la solicitud, se soluciona el problema y se almacena el reporte. 

Se puede visualizar en la Figura 4 la propuesta de c6mo cambiaria al ser 

utilizando el sistema de escalamiento: 

Operador envfa al 
Dpto. Superior un 
ticket con toda la 

informacion 
relevante al caso 

Encargado 
procesa la 
solicitud 

Almacena 
reporte del 

cliente 

NO 

,. l' 

Figura 4. Propuesta del nuevo proceso para el sistema escalamiento de casos de la aplicacion 
SocialGest CRM 

Fuente: Elaboracion propia 
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APORTE TECNOLOGICO 

17. Con el desarrollo de una interfaz de proqrarnacion de aplicaciones orientada a 

funcionalidades que faciliten la venta de los servicios de la aplicacion, se espera 

acabar con el problema principal que presenta la empresa, ya que sus clientes 

actuales podrian adquirir sus servicios a traves de la paqina web, donde seleccionara 

el plan y procedera a realizar el pago, luego de ser verificado el mismo, se Ie activaran 

los servicios correspondientes a dicho plan. 

18. Evaluar los distintos framework de desarrollo (a nivel de Sack-End) disponibles para 

la creacion del servicio web REST API de la aplicacion y a su vez reestructurar base 

de datos existentes para que pueda ser utilizada por el framework a implementar. 

Evaluar distintos framework de Back-End, para estudiar sus beneficios y la 

facilidad que brindan para lograr la escalabilidad de futuras actualizaciones y el 

mantenimiento de a largo plazo al cumplir con los estandares de desarrollo, tambien 

se evaluara la inclusion de herramientas (Iibrerias) para facilitar el desarrollo y orientar 

la carga de trabajo en la loqica del modulo. 
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Limitaciones 

• EI servicio web REST API debe integrarse al ambiente de desarrollo PHP 

(frameworks Back-end) y al manejador de base de datos MySQL. 

24 



UCAB ,i Universidcd Cat61ica 
'ANDRES BELLO 

CAPiTULO II - MARCO TEORICO 

Este capitulo esta constituido por todos los conceptos te6ricos relevantes para el 

desarrollo de la soluci6n. 

API 
API es el acr6nimo utilizado para Application Programming Interface, se utiliza 

como interfaz para que los componentes de software puedan comunicarse entre si. 

Puede incluir especificaciones para rutinas, estructuras de datos, clases de objetos y 

variables. Un API se caracteriza por ser: 

• Dependiente del lenguaje, 10 que significa que solo esta disponible al usar 

la sintaxis y los elementos de un lenguaje en particular, 10 que hace que la 

API sea mas c6moda de usar. 

• Independiente dellenguaje, escrito para que puede ser usado desde varios 

lenguajes de programaci6n. Esta es una caracteristica deseable para una 

API orientada a servicios que no esta vinculada a un proceso 0 sistema 

especifico, dando la posibilidad de poder proporcionar lIamadas a 

procedimientos remotos 0 servicios web. 

Las API varian dependiendo del mecanismo de transporte que este basado 

(hipertexto, c6digo fuente 0 funciones binarias); su documentaci6n lista los rnetodos y 
requerimientos para interconectar procesos e intercambiar data. Con el crecimiento de 

las aplicaciones web y m6viles, las API se han vuelto omnipresentes. [1] 
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API de servicio web 

Cuanto se utiliza el contexte de desarrollo web, la API se define como el conjunto 

de solicitudes (request) utilizadas en el protocolo de transferencia de hipertexto HTTP, 

que retornan una respuesta con una estructura especifica de datos Extensible Markup 

Language (XML) 0 JavaScript Object Notation (JSON); la practica de publicar API ha 

permitido a las comunidades web crear una arquitectura abierta para compartir contenido 

y datos entre comunidades y aplicaciones. De esta forrna, el contenido que se crea en 

un lugar puede ser dlnamlcamente publicado y actualizado en multiples ubicaciones en 

la web. [1] 

SOURCE-CODE API 

Las API de c6digo fuente ofrecen bibliotecas de objetos, clases, etc. Las API de 

c6digo fuente a menudo se usan en proyectos de desarrollo para crear una aplicaci6n 

compuesta. Las lIamadas se realizan de acuerdo con los estandares del entorno de la 

aplicaci6n, como J2EE 0 .NET. [1] 

LEGACY API 

Contiene una variedad de enfoques, para interfaces de aplicaciones que emplean 

archivos pianos, protocolos de objetos remotos, interfaces de sistema operative, API de 

hardware, protocolos de comunicaci6n, colas de mensajes y otros medios. Esto no quiere 

decir que sea obsoleto, sino es una forma de agrupar una variedad de protocolos 

antiguos y establecidos, aunque algo mas antiguos. Un buen ejemplo seria CORBA 

(COMMON Object Request Broker Architecture). [1] 

Componente de software 

Es un elemento de software que se ajusta a un modele de componentes y se 

puede implementar y componer de forma independiente sin modificaci6n de acuerdo con 

un estandar de composici6n (paquete de software, servicio web). [2] 
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Modelo de componente 
Define los estandares especificos de interaccion y composicion. La 

irnplernentacion de un modelo de componente es establecer un conjunto dedicado de 

elementos ejecutables de software requeridos para mantener la ejecuci6n de los 

componentes que conforman el modelo. [2] 

REST 
Es un estilo de arquitectura basado en un conjunto de principios que describen 

como se definen y abordan los recursos en red (desarrollar servicios web). REST es 

popular debido a su simplicidad y al hecho de que se basa en los sistemas y funciones 

existentes de HTTP para lograr sus objetivos, en lugar de crear nuevos estandares, 

frameworks y tecnologias. [6] 

AI momenta de crear interfaces, se debe limitar las interacciones de los rnetodos 

CRUD, adernas de hacerlos simples y faciles de entender, ya que requiere que el cliente 

realice una solicitud al servidor para consultar, crear, modificar 0 eliminar un recurso del 

servidor. Los metod os de peticion (CRUD) son los siguientes: 

GET Obtener un recurso especifico (por 10) 0 

una coleccion de recursos 

PUT Crear 0 actualizar un recurso conocido 

(por 10) 

POST Crear 0 anadir un nuevo recurso 

DELETE Eliminar un recurso especifico por 10 

Tabla 1. Metodos de peticion (CRUD) 

Fuente: https:/ /www.codecademy.com/articles/what -is-rest 
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Aplicaci6n web 
En la ingenieria del software aquellas aplicaciones que los usuarios pueden utilizar 

accediendo a un servidor web a traves de Internet 0 de una intranet mediante un 

navegador. Se codifica en un lenguaje soportado por los navegadores web y en la que 

se confia la ejecucion de la aplicacion al navegador. 

Caracteristicas Generales: 

Son populares por 10 practica al permitir una comunicacion mas fluida y 

dinarnicarnente en la cornputacion Cliente-Servidor. Una paqina Web puede contener 

elementos que permiten una comunicacion activa entre el usuario y la informacion (via 

Servidor); logrando el usuario acceso a los datos de modo interactivo, gracias a que la 

paqina responders a cada una de sus acciones. 

Las aplicaciones web para Internet e Intranet presentan una serie de ventajas y 

beneficios con respecto al software de escritorio, con 10 cual loqrara aprovechar y acoplar 

los recursos de su empresa de una forma mucho mas practica que el software tradicional. 

Ventajas de las aplicaciones web: 

• Compatibilidad multiplataforma. 

• Siempre se mantienen actualizadas. 

• Inmediatez de acceso. 

• Menos requerimiento de memoria. 

• Menos propensas a faHas. 

• Multiples usuarios concurrentes. [5] 
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Cliente 
En la arquitectura REST, los clientes envian solicitudes para obtener 0 modificar recursos 

y los servidores se encargan de enviar respuestas a estas solicitudes. 

• Un rnetodo de petici6n (request) HTTP, que define el tipo de operaci6n que se va 

a realizar. 

• Un encabezado (header), que permite al cliente pasar informaci6n sobre la 

solicitud. 

• Una ruta (path) que va ligada a la operaci6n a realizar de un recurso. 

• Un cuerpo (body) de mensaje opcional que contiene datos. [6] 

Servidor 
EI servidor es el encargado de recibir las conexiones y responde a las solicitudes 

para proporcionar acceso a sus servicios. Capaz de proporcionar recursos y gestionar 

los mismos utilizando las especificaciones HTTP como protocolo de comunicaci6n. [6] 

Back-End 
Se refiere a todo el desarrollo donde se centran las funcionalidades de una 

aplicaci6n (Iado del servidor). Donde surqiran actualizaciones y cambios y asimismo de 

encargarse del monitoreo de las mismas. Generalmente consta de tres partes: un 

servidor, una aplicaci6n y una base de datos. Es 10 que comunica la informaci6n de la 

base de datos ala aplicaci6n. Todo 10 que el cliente no puede visualizar (bases de datos, 

servidores, funciones). [7] 

Front-End 
Se refiere a todo el desarrollo que se centra principalmente en el "Iado del cliente", 

corresponde a toda la apariencia y disefio que va a tener la aplicaci6n, al mismo tiempo 

se analizara el c6digo, se disefiara la interfaz, se depurara la aplicaci6n y debe garantizar 

una excelente experiencia de usuario (UX). [7] 
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PHP 
PHP (acronimo recursive de PHP: Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de 

codiqo abierto (Ienguaje de scripting) del lade del servidor, utilizado para el desarrollo 

web y puede integrarse con HTML. Se tiene la libertad de elegir un sistema operative y 

un servidor web. Igualmente, tarnbien tiene la opcion de utilizar la proqrarnacion de 

procedimientos 0 la proqrarnacion orientada a objetos (POO), 0 una combinaclon de 

ambos. Adicionalmente una de las caracterlsticas mas importantes y solidas es su 

compatibilidad con una amplia gama de bases de datos. [8] 

Guzzle 
Guzzle es un cliente HTTP de PHP que permite enviar solicitudes HTTP de 

manera sencilla y trivial para integrarse con servicios web. 

Algunas de sus ventajas son: 

• Interfaz simple para crear consultas (querys), solicitudes POST, transmisicn de 

grandes cargas (streaming large uploads), transmision de grandes descargas 

(streaming large downloads), uso de cookies HTTP, carga de datos JSON, etc. 

• Puede enviar solicitudes slncronas y aslncronas utilizando la misma interfaz. 

• Utiliza interfaces PSR-7 para solicitudes (request), respuestas (response) y 

transmisiones (streams). Esto Ie permite utilizar otras bibliotecas compatibles con 

PSR-7 con Guzzle. 

• No existe una dependencia fuerte en cURL, secuencias PHP, sockets, entre otros. 

• EI sistema de middleware Ie permite aumentar y componer el comportamiento del 

cliente (client behavior). [33] 

Framework 
Los frameworks ofrecen un enfoque mas rlqido para el desarrollo, otros permiten 

una mayor fluidez en el proceso: facilita a los desarrolladores sequn las necesidades del 

proyecto 0 sus propios estilos de trabajo. Se define como un entorno reutilizable que 

forma parte de una plataforma de software mas grande. Estan especificamente 

disenados para facilitar el desarrollo de aplicaciones de software e incluyen 
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componentes, como bibliotecas de codiqos, programas de soporte, compiladores, 

conjuntos de herramientas y API especificas que facilitan el flujo de datos. 

Los frameworks de aplicaciones web son frameworks de software utilizados para 

optimizar la aplicacion web y el desarrollo de sitios web, servicios web y recursos web. 

Ejemplo: la arquitectura Model-View-Controller (MVC). [9] 

Laravel 
Laravel es un framework de aplicaciones web con una sintaxis expresiva y 

elegante. Laravel facilita las tareas comunes que se utilizan en la mayoria de los 

proyectos web, como la autenticacion, el enrutamiento, las sesiones y el almacenamiento 

en cache. Combina 10 mejor de los frameworks web, incluidos los marcos implementados 

en otros lenguajes, como Ruby on Rails, ASP.NET MVC Y Sinatra. Proporciona 

herramientas potentes, necesarias para aplicaciones grandes y robustas. Una magnifica 

inversion de contenedores (encargados de gestionar las instancias) de control, un 

sistema de miqracion expresivo y un soporte de pruebas unitarias estrechamente 

integrado, brindan las herramientas que se necesitan para construir cualquier aplicacion. 

[10] 

Redes sociales 
Las redes sociales son aplicaciones web, para hacer conexiones con amigos, 

familiares, cornparieros de clase, visitantes y clientes; pueden ocurrir con fines sociales 

(para hablar, compartir ideas e intereses), comerciales 0 ambos a traves de las distintas 

redes sociales como: Facebook, Twitter, Linkedln, Classmates.corn y Yelp. Las redes 

sociales tarnbien son un area objetivo importante para los profesionales del marketing 

que buscan atraer a los usuarios, por su parte contienen contenido creado por cientos 0 

incluso millones de personas diferentes. [11] 
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Twitter 
Twitter es una red social que permite a los miembros registrados publicar 

publicaciones cortas lIamadas tweets. Los miembros de Twitter pueden transmitir tweets 

y seguir tweets de otros usuarios mediante el uso de multiples plataformas y dispositivos. 

Los tweets y las respuestas a los tweets se pueden enviar por mensaje de texto del 

telefono celular, cliente de escritorio 0 publicando en el sitio web de Twitter.com. La 

configuraci6n predeterminada para Twitter es publica. Los tweets, que pueden incluir 

hipervinculos, estan limitados a 140 caracteres, debido a las limitaciones del sistema de 

entrega del Servicio de mensajes cortos (SMS) de Twitter. [12] 

Facebook 
Facebook es una red social gratuita que permite a los usuarios registrados crear 

perfiles, subir fotos y videos, enviar mensajes y mantenerse en contacto con amigos, 

familiares y colegas. Esta red social cuenta con una disponibilidad de hasta 37 idiomas 

diferentes e incluye funciones publicas tales como: 

• Marketplace: permite a los miembros publicar, leer y responder avisos 

clasificados. 

• Grupos: permite que los miembros que tienen intereses comunes se encuentren 

e interactuen. 

• Eventos: permite a los miembros publicar un evento, invitar a invitados y hacer un 

seguimiento de quien planea asistir. 

• Paginas: permite a los miembros crear y promocionar una paqina publica creada 

en torno a un tema especifico. 

• Tecnologia de presencia: permite a los miembros ver que contactos estan en linea 

y chatear. [13] 
". I 
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Access Token 

EI token de acceso (access token) es una credencial que puede ser utilizada por 

un cliente para acceder a una API. Puede ser cualquier tipo de token (como una cadena 

opaca 0 un JWT) y esta destinado a una API. Su proposito es autorizar para acceder a 

los APls y realizar acciones especificas (sequn 10 que permita el alcance del token que 

se ha otorgado).Asimismo debe usarse como una credencial del portador y transmitirse 

en un encabezado de autorizacion HTTP a la API. Actualmente es generado en dos 

formatos: como cadenas opacas (no pueden ser interpretadas) 0 como tokens web JSON 

(JWT), dependiendo de los requisitos del usuario. [16] 

Webhook 
Los Webhooks son basicarnente devoluciones de lIamada HTTP definidas por el 

usuario (0 pequerios fragmentos de codiqo vinculados a una aplicacion web) que se 

desencadenan por eventos especificos. Siempre que ese evento desencadenante ocurra 

en el sitio fuente, el webhook ve el evento, recopila los datos y los envia al URL 

especificado en forma de solicitud HTTP. Incluso se puede configurar un evento en un 

sitio para desencadenar una accion en otro sitio. [14] 

Web chat 
Es una aplicacion 0 modulo que permite a los usuarios comunicarse en tiempo 

real utilizando interfaces web de facil acceso (chat en linea), sin necesidad de lnstalacion, 

permitiendo a los usuarios un acceso instantaneo y siempre estaran actualizados con la 

ultima version del mismo. Igualmente permite a los visitantes (clientes) tener una 

conversacion virtual con su equipo de servicio 0 ventas a traves del sistema de 

mensajeria instantanea dentro del mismo sitio web. [32] 

WebSocket 
WebSockets representa la evolucion en la tecnologia web cliente / servidor. 

Permite establecer una conexion de socket Tep entre el cliente y el servidor (por periodo 

un tiempo indefinido), que permite que los mensajes sean bidireccionales, permitiendo 
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una distribuci6n instantanea con poca sobrecarga, 10 que da como resultado una 

conexi6n con latencia muy baja. [17] 

Pusher 
Pusher es un servicio alojado que hace que sea tacit agregar datos y 

funcionalidades en tiempo real a aplicaciones web y m6viles. Ya que mantiene 

conexiones persistentes con los clientes, a traves de un WebSocket si es posible, 

recurriendo a conectividad basada en HTTP, y tan pronto como sus servidores tengan 

nuevos datos, puedan hacerlo instantanearnente a traves de Pusher. [18] 

34 



UCAB i Universidcd Cat6lica 
'ANDRES BELLO 

CAPiTULO III - MARCO METODOlOGICO 

Este capitulo consiste en describir el marco de trabajo establecido por la empresa 

para lIevar a cabo la realizaci6n del presente TIG (Servicio web REST API para la 

aplicacion web SocialGest CRM de la empresa Gest Labs, C.A), se utilize el marco de 

trabajo SCRUM y sera descrito a continuaci6n. 

Caraeteristieas Serum 

• Mas transparencia y visibilidad del proyecto. 

• Motivaci6n. 

• Responsabilidad. 

• Equipos auto-organizados. 

• Cambios faciles de adaptar. 

• Ahorro de costos. 

• Liviano, iterativo e incremental. 

• Resultados anticipados. 

• Productividad y calidad. 

• Entregas 
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Proeeso Serum 

EI marco de trabajo Scrum se basa en una serie de iteraciones de longitud fija 

lIamadas sprints que brinda al equipo un marco de trabajo para el desarrollo de un 

proyecto de software en una cadencia regular. AI final de un sprint se declaran los hitos 

que traen consigo una sensacion de progreso tangible, logrando enfoque y rnotivacion 

en el mismo. Las iteraciones cortas tarnbien refuerzan la importancia de una buena 

estirnacion y un rapido feedback de las pruebas. 

Durante un sprint, los artefactos visuales como los tableros de tareas y los 

diagramas de burndown, ayudan al equipo a visualizar, cuales son las tareas que deben 

realizarse, ademas de observar y evaluar su desempeiio. La oportunidad de mostrar un 

nuevo trabajo en la dernostracion de sprint es igualmente motivador, y la 

retroalirnentacion consistente y gradual que el equipo obtiene de los interesados en cada 

dernostracion crea una forma poderosa de desarrollar productos. 

Scrum sigue un conjunto de roles, responsabilidades y reuniones que nunca 

cambian. Se convoca a cuatro reuniones que brindan estructura a cada sprint: 

• Sprint planning (Planificaci6n de Sprint): es una reunion de planificacion de 

equipo que determina los objetivos que se van a completar en el proximo sprint. 

• Daily stand-up (Reuniones diarias): tarnbien conocido como daily serum (serum 

diario), es una reunion de 15 minutos para que el equipo de software se sincronice. 

• Sprint demo (Demostraci6n de Sprint): es una reunion para compartir 10 que ha 
realizado el equipo en ese sprint. 

• Sprint retrospective. (Retrospectiva de Sprint): es la revision de 10 que estuvo 
bien y 10 que no salio bien con las acciones para mejorar el proximo sprint. 
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Figura 5, Pasos en el proeeso de Serum 

Fuente: https:llwww,smartsheeteom/agile-vs-serum-vs-waterfa II-vs-kan ban 

Ya que su desarrollo se efectua de forma iterativa e incremental. Cada sprint 

posee una duraci6n promedio de 2 a 4 semanas, duraci6n que es estableeida al inieio 

del proceso y al final de cada iteraci6n se debe arrojar como resultado una versi6n 

funeional del producto ya sea con nuevos requerimientos Hay un conjunto de pasos 

especificos e inmutables en el flujo de Scrum especificados en la figura 5: 

• Product backlog: el propietario del producto (Product Owner) y el equipo (Scrum 

Team) se reunen para priorizar las actividades (requisitos) del product backlog (el 

trabajo proviene de las historias de usuario y de los requerirnientos). EI product 

backlog no es una lista que se va a cumplir por completo sino una lista de 

caracteristicas deseadas para el producto. EI equipo de desarrollo se encarga de 

realizar el trabajo descrito en el product backlog durante cada sprint. 

• Sprint planning: antes de cada sprint el Product Owner presenta las actividades 

principales del product backlog al equipo en una reuni6n de planificaci6n de sprints 

(sprint planning meeting). Luego, el equipo elige cue trabajo pueden completar 

durante el sprint y mueve el trabajo desde el product backlog hasta el sprint 

backlog (que es una lista de tareas para completar en el sprint). 

• Backlog refinement/grooming: al final de un sprint, el equipo y el Product Owner 

se reunen para asegurarse de que el backlog este listo para el pr6ximo sprint. EI 

equipo puede eliminar historias de usuarios que no son relevantes, crear nuevas 

historias, volver a evaluar la prioridad de las historias 0 dividir historias de usuarios 
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en tareas mas pequerias. EI objetivo de esta reuni6n de "preparacion" es 

garantizar que el backlog solo contenga elementos que sean relevantes y 

detallados y que cumplan con los objetivos del proyecto. 

• Daily Scrum meetings: el Daily Scrum es una reuni6n de 15 minutos en la que 

cada miembro del equipo habla sobre sus objetivos y sobre cualquier problema 

que haya surgido durante el desarrollo. EI Daily Scrum ocurre todos los dias 

durante el sprint y ayuda a mantener la trayectoria del equipo. 

• Sprint review meeting: al final de cada sprint, el equipo presenta el trabajo que 

han completado en una reuni6n de revisi6n de sprint (sprint review meeting). Esta 

reuni6n cuenta con una demostraci6n en vivo de 10 que se realiz6 en el sprint. 

• Sprint retrospective meeting: tarnbien al final de cada sprint, el equipo reflexiona 

sobre cuan bien se esta trabajando y se conversa sobre cualquier cambio que 

deba hacerse en el pr6ximo sprint. Se puede hablar sobre que fue bien, que sali6 

mal y que podrian hacer de manera diferente, durante el sprint. 

Roles 
Hay tres roles especfficos en Scrum que son: 

• Product Owner: Es el propietario del producto (Product Owner) tiene la visi6n de 

10 que se quiere construir y transmite esa visi6n al equipo. Se enfoca en los 

requisitos comerciales y de mercado, priorizando todo el trabajo que se necesita 

hacer. Crea y administra el backlog del proyecto, proporciona orientaci6n en los 

requisitos que se van a realizar pr6ximamente e interactua con el equipo y otras 

partes interesadas para asegurarse de que todos entiendan las actividades del 

product backlog. Administrar el estado y el progreso del proyecto y su objetivo es 

motivar al equipo con una meta y visi6n . . 
• Scrum Master: Es el encargado de ayudar al equipo a hacer su mejor trabajo 

posible. Esto significa organizar reuniones, lidiar con obstaculos y desafios, y 

trabajar con el Product Owner para garantizar el cumplimiento del product backlog. 

Tarnbien se asegura de que el equipo siga el proceso de Scrum ya que tiene la 

autoridad sobre el mismo y podria proponer una nueva cadencia (nurnero de dias 
o semanas en un sprint 0 lanzamiento) de sprint. 
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• Serum Team: EI equipo de Serum esta compuesto por cinco 0 siete miembros. 

Todos en el proyecto trabajan, se ayudan y comparten el objetivo de cumplir el 

proyecto. No existen roles definidos en el mismo y completan el conjunto de las 

actividades propuestas en el product backlog. AI mismo tiempo anticipan cuanto 

trabajo pueden completar en cada iteracion. 

Adernas de los roles y las reuniones, Scrum tarnbien incluye ciertas herramientas 

y a rtefactos , que ayudan a facilitar el desarrollo del proyecto 

• Serum Board: Permite visualizar las actividades del sprint backlog. 

Tradicionalmente implica crear tarjetas que vienen siendo las actividades, con 

notas de observaciones. Generalmente se divide en tres categorfas: por hacer, en 

trabajo en progreso y terminado. EI Scrum Team se encarga de actualizar el 

tablero durante todo el sprint. 

• User stories: Una historia de usuario (user storie) describe una funcion de 

software desde la perspectiva del cliente. Incluye el tipo de usuario, 10 que desea 

y por que 10 desea asi; comparten la siguiente estructura: <tipo de usuario>, quiero 

realizar <alguna tarea> para poder <alcanzar el siguiente objetivo.> EI equipo 

utiliza estas historias para crear codiqo que cumpla con los requisitos de las 

historias. 

• Burndown chart: Representa todo el trabajo pendiente. EI backlog es usualmente 

el eje vertical, con el tiempo a 10 largo del eje horizontal. EI trabajo restante se 

puede representar mediante puntos de historia, dias ideales, dias de equipo u 

otras metricas. Advierte al equipo si las cosas no van sequn 10 planeado y ayuda 

a mostrar el impacto de las decisiones. 

• Timeboxing: Es un periodo de tiempo establecido durante el cual el equipo 

trabaja para completar un objetivo. En lugar de dejar que un equipo trabaje hasta 

alcanzar un objetivo, se define y limita la cantidad de tiempo dedicado a una 

actividad, se detiene el trabajo cuando se alcanzo ellimite de tiempo para evaluar 

10 que se loqro. 
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• Icebox: todas las historias de usuario que se registran pero no se mueven al 

desarrollo se almacenan en la nevera. 

En la figura 6 se puede observar un esquema que denota el proceso y los elementos que 

forman parte de Serum. 

How Serum Works 

PC·Pf(lcj:.;"tOwY:tlr 
SM,S<;·\.<MM<:!$H!( 

Product 
Owner 

Spdnt 
Retrospective 

Sprint 
1-4 Weeks 

Product 
OoNner 

Product Saclc:jog Sprint Bil<".kiog 
{Feah..re!f:) .Storles) 

Speie-r ?bnning Customer- RCildy 
Product Increment 

lncrernenra! 
Product RejeiJ'<'f! 

Figura 6. Pasos en el proeeso de Serum 

Fuente: https://edn.thinglink.me/api/image/53552854 7733733377 /1240/1 O/sealetowidth 

.Justlflcaclon 

Se utilize el marco de trabajo SeRUM (preestablecido en la empresa) para el 

desarrollo de proyectos, ya que es un marco de trabajo adaptable que cuenta con sprints 

de corta duracion es mas facil lidiar con los cambios y adaptarse a ellos, tomando en 
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cuenta la importancia de una buena estimaci6n y un rapido feedback, esto permite que 

los requisitos mas importantes, se desarrollen por orden de prioridad de acuerdo a las 

necesidades de la empresa. Cabe destacar que la empresa cuenta con 2 clientes 

sumamente importantes (Movistar y Seguros Caracas) por 10 que amerita una ejecuci6n 

en el menor tiempo y con la mayor efectividad posible. 

La cornunicacron entre el equipo de desarrollo tarnbien pasa a ser un punto clave 

en el desarrollo, por 10 que poder lIevar a cabo: Product backlog, Sprint Plannings, 

Backlog refinement/grooming, Daily Scrums, Sprint review meeting y Sprint retrospective 

meeting, todas estas "ceremonias", mejoran abruptamente el desarrollo de un proyecto 

ya que ataca todos los puntos claves (dificultades, cambios, nuevos requerimientos, 

entre otros) que pueden ocasionar problemas mas adelante y perjudicar la trayectoria 

del proyecto. Por otra parte el equipo esta al tanto del rendimiento de los participantes 

de su equipo y como comparten un mismo objetivo, cooperando entre st para lograrlo. 

Por ultimo sus artefactos: el tableros de tareas (Scrum Board) y los diagramas de 

burndown, son poderosos motivadores, puesto a que dan una mejor perspectiva de 10 

que se esta lIevando a cabo y 10 que se ha hecho. Dando la posibilidad de dar un analisis 

de rendimiento y desempefio del producto; con una retroalimentaci6n consistente e 

incremental proveniente de los stakeholders a traves de las demostraciones del equipo. 
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Product Backlog y Sprint Backlog (Ver Tabla 2 y 3). 

PRODUCT BACKLOG 
ID FUNCIONALIDAD 
1 EI ingreso a la aplicaci6n por los usuarios registrados en la plataforma SocialGest 

CRM, mediante usuario y contraseria. 

2 Consultar, agregar, modificar, eliminar canales digitales en la aplicaci6n (Twitter y 
Facebook) 

3 Consultar, agregar, modificar y eliminar casos provenientes de las redes sociales 
4 Consultar y agregar (funcionalidad de envio) mensajes a clientes a traves de las 

redes sociales y el chat. 
5 Poder generar casos a traves de la plataforma 
6 Escalamiento de casos a traves de correo 
7 Consultar, agregar, modificar y eliminar informaci6n del cliente 
8 Consultar y agregar informaci6n relevante de la bitacora 
9 Consultar y modificar informaci6n relevante del perfil de los usuarios 
10 Consultar, agregar, modificar, y eliminar plantillas 
11 Consultar la permisologia 
12 Consultar, agregar, modificar y eliminar equipos, con su debido proceso de 

invitaci6n 
13 Consultar, agregar, modificar y eliminar 6rdenes de compra 
14 Realizar las pasarelas de pago 
15 Canjear periodo de prueba gratuita. 

Tabla 2. Product backlog 

Fuente: Elaboraci6n propia 
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SPRINT BACKLOG 

Sprint Actividades Objetivos 

• Entrevista con el Product Owner. 
• Levantamiento de informacion y definicion de los 

requerimientos. 
• Definicion del Product Backlog. 

0 • lnvestiqacion de frameworks y tecnologias de 18 
desarrollo. 

• Seleccion y definicion de criterios de evaluacion. 
• Eleccion y aprobacion del framework y tecnologia 

de desarrollo. 
• Diserio e implementacion de la estructura REST 

API de la aplicacion. 
1 • Reestructuracion de la base de datos. 18,15 

• Redisenar el proceso de venta de los servicios de 
la aplicacion. 

• lmplernentacion del modulo de login. 
2 • lrnplementacion del modulo de permisologia. 1,10,12 

• lrnplementacion del modulo de equipo. 

3 • lrnplementacion del modulo de agregar usuarios. 2,8 • lrnplernentacion del modulo de perfil 
• lrnplementacion del modulo de casos 

4 • lmplementacion del modulo de mensajes 3,4,6 
• lmplernentacion del modulo de clientes 
• lrnplementacion del modulo de ordenes en la 

5 aplicacion y pagos 13,14,17 
• lmplementacion del modulo de prueba gratuita 
• lrnplementacion del modulo de plantillas 

6 • lrnplernentacion del modulo de mensaje 9,11 
autornatico 

• lrnplernentacion del modulo de caso interno 
7 • Elaboracion de funcionalidad para el sistema de 5,16 

escalamiento 
8 • lrnplernentacion del modulo de bitacora 7 

Tabla 3. Sprint backlog 

Fuente: Elaboraci6n propia 
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• Product Owner: 

• Scrum Master: 

• Scrum Team: 

Jose Enrique Martorano (CEO de GestLabs.C.A). 

Angel Guacache (Jefe del Equipo de Desarrollo). 

Jose Andara (Desarrollador Back-End). 

Miguel Coppola (Desarrollador Back-End). 

Robert Galeano (Desarrollador Front-End). 

Angel Rivillo (Desarrollador Front-End). 
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CAP~ULOIV-DESARROLLO 

Este capitulo consiste en describir las actividades realizadas empleando el marco 

de trabajo Scrum, se establecieron nueve sprints con una duraci6n de tres semanas cada 

uno. 

Sprint 0 

Para comenzar en el sprint se estableci6 la primera reuni6n con el Product Owner, 

para conocer al equipo y ver el papel que cumple cada uno, c6mo se aplicaria el marco 

de trabajo Scrum, duraci6n de los sprints, dias para las "ceremonias" y toda la 

informaci6n necesaria para poder comenzar el desarrollo. Los roles y responsables que 

se presentaron fueron los siguientes: 

Luego se definieron los requerimientos y funcionalidades que abarcara la 

aplicaci6n en actividades que se encuentran en el Product Backlog (adicionalmente los 

departamentos de soporte y mercadeo participaron en este evento) del proyecto. 

Posteriormente se procedi6 a hacer el listado de requisitos necesarios para la inclusi6n 

del framework de desarrollo Back-end. 

l.Por que la utilizaci6n de un framework es importante al momento de 

desarrollar? 
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Algunos beneficios de los framework 

• Permite que el desarrollo sea mas ra 
operaciones CRUD y gran cantidad I 

cantidad de tiempo. 

• Permite a los desarrolladores escala 

• EI rnantenirniento del codiqo es muc 

aplicacion es conciso y facil de usar. 

• EI modele MVC asegura un desarrol 

• Son mejores para proteger la aplicac 

comunes. 

En vista de_ que el lenguaje de progr 

en el area de Back-End es PHP, se sele 

establecidos para la inclusion del framewor 

Requerimientos para la 

10 Requ 

1 Debe permitir manejo de conexiones c 

2 Debe seguir el patron modele vista co 

Debe poseer un manejador de paquet 

3 librerias del proyecto 

4 Debe permitir realizar servicios web q 

5 Debe soportar Amazon SQS 

Tabla 4. Requerimientos pa 

Fuente: Elab 
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Se investiqo en base a los requerimientos establecidos en la tabla 4 y fueron 

seleccionados los siguientes 3 frameworks: Laravel, CakePHP y Codelgniter, ya que 

estos estan basados en la arquitectura MVC (modelo-vista-controlador) y resaltan por 

ser los mas solidos en los articu los [21] [22]. 

Para establecer una seleccion, se elaboraron dos tablas una de acuerdo a la 

cornparacion establecida en el articulo [21] empezando por: tendencia y popularidad, 

estructura y actualizaciones, bibliotecas y ayuda en linea, inteqracion de bases de 

datos, facilidad de desarrollo y creacion de plantillas, costo del desarrollador, luego a 

partir de los requerimientos faltantes se realize una tabla adicional para evaluar si 

cumplen con los mismos. 

A continuacion se presenta la tabla 5 que contiene la cornparacion entre los 

frameworks, calificados del 1 al 5, tomando en cuenta que 1 es la calificacion mas baja 

y 5 la mas alta: 

Tabla Comparativa Frameworks 

Tendencia y Estructura y Bibliotecas y Integraci6n de Facilidad de 
popularidad actualizaciones ayuda en linea bases de datos desarrollo e 

FWK interfaz 

Laravel 5 5 5 4 4 

CakePHP 5 4 4 4 4 

Codelgniter 3 3 4 3.5 4 

Tabla 5. Cornparacion entre los diferentes frameworks en base a los requerirnientos. 

Fuente: https:lltherightsw.com/codeigniter-vs-Iaravel-vs-yii-vs-cakephpl 
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En tendencia y popularidad Laravel actualmente se encuentra en su pico maximo 

de popularidad, gracias a su fuerte que es su codificacicn "expresiva" (facil de entender), 

con una calificacion de 5, mientras que CakePHP sigue siendo uno de los mas utilizado 

pero lentamente ha venido decayendo su uso desde 2009 y cada vez mas sigue siendo 

opacado por los dernas frameworks, este cuenta, con una calificacion de 5, Codelgniter 

siempre ha side popular y proporciono una gran mejora desde su actualizacion 2.x, sin 

embargo actualmente ha tenido un giro ligeramente descendente gracias a la 

popularidad de Laravel, con una calificacion de 3. 

De acuerdo a estructura y actualizaciones, Laravel trae consigo una herramienta 

conocida como Artisan, que te permite crear modelos, vistas y controladores, adernas de 

configurar tareas programadas, colas (SOS) y comandos personalizados, que incluye 

Eloquent que ayuda a interaccion con la base de datos, permite crear rnetodos y obtener 

informacion de la misma, sus actualizaciones son comunes y recurrentes, asimismo 

como se rnenciono anteriormente cumple con la arquitectura MVC, obtuvo una 

calificacion de 5, CakePHP implementa la misma arquitectura pero su enfoque es muy 

rnetodico y muy estricto, su desarrollo y todavia continua con mucha actividad en Github, 

adernas posee una libreria que soporta SOS (https:llgithub.com/lorenzo/cakephp-sqs), 

fue asignado con calificacion de 4, Codelgniter con respecto a su estructura se basa 

libremente en la proqramacion orientada a objetos pero se puede utilizar de acuerdo a 

las necesidades (MVC), gracias a su actualizacion 3.x se ha vuelto mucho mas estricto 

y ya el inconveniente que presentaba antes que era insensibilidad con las mayusculas y 

rninusculas fue solucionado, actualmente la ultima version es la 3.1.7 y por ultimo 

CakePHP cuenta con una libreria para el sdk de Amazon que soporta SOS 

. (https:llgithub.com/linuxjuggler/codeigniter-amazon-sdk), consiquio una califlcaclon de 3. 

Destacando que todos cumplen con los requerirnientos 2 y 5 de la tabla 5. 
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laravel posee su propia documentaci6n oficial que es muy elaborada y uti I pero 

permite obtener ayuda de un sitio especificamente para este framework que es: 

laracast.com, ademas de admitir un gran numero de librerias en un proyecto de laravel 

(Composer), fue calificado con 5. Se pueden encontrar cientos de bibliotecas en 

Packagist. CakePHP tiene una larga historia, por 10 que encontrar ayuda y tutoriales en 

linea de CakePHP es muy facil, ya que hay muchos recursos, se calific6 con 4. 

Adicionalmente viene con Composer y deberia ser bastante facil agregar bibliotecas de 

proveedores, Codelgniter proporciona una gran cantidad de funcionalidad incorporada y 

su sitio web tiene una guia practica para su uso. Sin embargo, existe un consenso 

general de que Codelgniter no proporciona el mismo nivel de bibliotecas de terceros que 

otros frameworks, obtuvo 4 de calificaci6n. Cumpliendo asi con el requerimiento 3 de la 

tabla 5. 

En cuanto a base de datos laravel viene con su propia herramienta ORM. laravel 

viene con migraciones (migrations) que permite con facilidad realizar cambios de base 

de datos y control de versiones. Del mismo modo, laravel posee una herramienta 

conocida como Seeder que se utiliza para introducir datos de prueba. Tarnbien tiene 

paquetes para cada base de datos disponible e incluye Redis en sus paquetes y fue 

calificado con 4. EI acceso a la base de datos es muy facil en CakePHP, este viene con 

ORM y herramientas de creaci6n de consultas, viene con soporte para bases de datos 

relacionales, incluyendo Oracle. Aunque, para las bases de datos NoSQl debe obtener 

bibliotecas de terceros, con una calificaci6n de 4. Codelgniter proporciona soporte a 

bases de datos relacionales tales como MySQl 0 PostgreSQl (bastante limitado) de 

forma predeterminada. A pesar de ello, Codelgniter no viene con Composer de manera 

predeterminada, por 10 que obtener bibliotecas de terceros para bases de datos como 

Mongo seria una tarea dificil en la que tendria que probar copiando los archivos 

manualmente, obtuvo una calificaci6n de 3.5. Viene con su propia herramienta ORM. 

Cumple. Conteniendo asi el requerimiento 1 de la tabla 5. 
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AI momento de desarrollar interfaces Laravel viene con el motor de templates 

(vistas) Blade, que es bueno para el desarrollador Front-end, con el beneficio de que se 

pueden heredar templates y definir secciones AI mismo tiempo no es necesario saber 

PHP para utilizarlo. Ante todo igualmente facilita el desarrollo al proporcionar 

caracteristicas como enrutamiento (routes), migraciones de bases de datos (migrations), 

Eloquent que ayuda con la interacci6n con la base de datos, comandos, paqinas 

integradas, entre ctros. Acert6 con una calificaci6n de 4. CakePHP posee un ciclo de 

desarrollo mas rapido dado su apego a sus estandares. Su estructura al momento de 

desarrollar templates sigue siendo PHP crudo, perc permite el uso de templates de Twig 

que deberia ser genial para los desarrolladores de UI, se calific6 con 4. Codelgniter es 

facil de usar y por 10 tanto, la curva de aprendizaje no es un problema. Adernas de que 

no hay un motor de templates, fue asignado con una calificaci6n de 4. 
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Adicionalmente se realiz6 un estudio con la finalidad de evaluar el nivel de uso 

(popularidad) de cada frameworks, a traves de los aries (2015-2018) para ello se us6 la 

herramienta "Google Trends ", que nos arroj6 como resultado a Laravel como el marco 

de trabajo con mayor usabilidad a nivel mundial entre los aries 2015, 2016, 2017 Y 

principios de 2018. (Ver Figura 6) 
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•• Laravel • CakePHP :) Codeigniter + Ai1adir cornparacion 

To-do el mundo .••. 2/1/15· S/3i18 .•. Software "" Busqueda web .,. 

mteres a 10 13rgo eel tiempo ! <> < 

". :[1 

Figura 6. Grafica comparativa entre Laravel, CakePHP, y Codeigniter 
Fuente: https:lltrends.goog Ie .es/trends/explore?cat=32&date=2015-0 1-02%202018-03- 

05&q=Laravel,Codeigniter,Yii 

Habiendo expuesto el analisis de la tabla 5, quedan pendiente dos requerimientos 

solicitados para culminar la evaluaci6n, el primero es que debe permitir realizar servicios 

web que sigan la arquitectura RESTful por 10 que se elabor6 una nueva tabla para 

especificar cuales frameworks cumplen con este requerimiento. 

FWK 

Arq u itectu ra 

RESTful 

Tabla Comparativa 
Frameworks 

Laravel 

CakePHP 

Codelgniter x 

Tabla 6. Comparativo en base al requerimiento de arquitectura RESTful. 

Fuente: Propia 
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Laravel y CakePHP son frameworks que poseen una secci6n en su documentaci6n 

exclusivamente para elaborar arquitecturas RESTful (RESTful Web APls), puesto que ya 

viene incluido los mismos, mientras que Codelgniter depende de librerias para poder 

realizar esto. Y como ultimo requerimiento, el framework debe soportar Amazon SOS, 

los 3 poseen librerias para integraci6n de servicio de colas de mensajes de Amazon. 

Para concluir se procedi6 ala totalizaci6n de los puntos, obteniendo los siguientes 

resultados: Laravel 23 puntos, CakePHP 21 puntos, y Codelgniter 17.5 puntos, 

posteriormente se estableci6 una reuni6n para conversar y seleccionar el framework a 

utilizar en el desarrollo del producto; por la obtenci6n del mayor puntaje en base a sus 

caracteristicas fue seleccionado Laravel. 

Sprint 1 

En primer lugar se estableci6 la nueva arquitectura del sistema la cual se muestra a 

continuaci6n en la figura 7. 

SQS- Tikket 

VPC (AWS) 

Figura 7. Arquitectura del sistema 
Fuente: Elaboracion propia 
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SocialGest CRM esta conformada por una VPC (Virtual Private Cloud) que 

proporciona a los usuarios acceso a los servidores EC2 a traves de una red privada 

virtual basada en IPsec donde se reside la API, en este caso como se puede apreciar en 

la figura 7 existen 2 servidores EC2 "Worker" y "API", el "Worker" es el encargado de 

ejecutar los comandos (commands) y despachar los trabajos Uobs) al SOS 

(Amazon Simple Queue Service) donde seran procesados. EI "API" se encarqara de 

recibir las peticiones provenientes de los clientes a traves del portal app.tikket.net y dar 

respuesta a las mismas (exito 0 error). Igualmente se dispone de una base de datos 

relacional (RDS) de amazon "Tikket-v1" para todas las tareas de almacenamiento de 

informaci6n, adernas por otro lade se dispondra de un S3 Bucket (Amazon Simple 

Storage Service) files.tikket.net responsable de almacenar y obtener archivos que se 

hayan subido en la aplicaci6n . 

Por otra parte, se defini6 la estructura del API siguiendo los lineamientos de 

Instagram (siempre la respuesta del servidor sera exitosa pero se clasificara por meta 

code). En la figura 8 se puede apreciar c6mo estara compuesto el JSON de respuesta 

exitosa: meta contendra un c6digo especifico de exito, data contendra la informaci6n 

relevante solicitada. 

"meta": { 
"code": Codigo de exito, 
"message": "Mensaje" 

} J e ~. 

"data": { 
"Informacion": Ii I n for mac i 6 n " 

} 

Figura 8. Estructura del JSON de respuesta exitosa del API de SocialGest CRM 

Fuente: Elaboracion propia 
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Cuando se realiza una peticion y su respuesta es erronea, el JSON contendra en 

meta un codiqo de error, acompafiado de un mensaje de error visualizado en la figura 

9. 

"meta": { 
It CO die": C 6 dig 0 dee r r 0 r .t (", 

"error_message": "Mensaje de error" 
) 

Figura 9 Estructura del JSON de respuesta erronea del API de SocialGest CRM 
Fuente: Elaboraci6n propia 

La definicion de la estructura de los servicios web, se base en arquitectura REST 

usando los metod os GET, POST, UPDATE Y DELETE. 

En segundo lugar se procedio a analizar cada uno de los ER, ariadiendo en la nueva 

propuesta las tablas generadas anteriormente, con el fin de observar las tab las que faltan 

por definir para cumplir con los requisitos 0 actividades especificadas en el product 

backlog y poder alcanzar el producto aspirado por la empresa. 
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En la figura 10, se puede apreciar el ER actual de la empresa, muchos de los nombres 

ya estan en espariol y se estandarizaron por buenas practices en inqles, asimismo a 

todos los nombres de las tablas de las bases de datos se les agreg6 una's' al final para 

que al momenta de utilizar el framework fuera de utilidad la herramienta que facilita los 

metodos e interacciones con la base de datos (Eloquent), las fechas y horas, trabajadas 

en formato UTC (Coordinated Universal Time) por las diferentes zonas horarias 

timezones de los usuarios. 

De igual forma en la figura 11 se puede visualizar las tablas nuevas necesarias 

para alcanzar los requerimientos establecidos en el product backlog, son las siguientes: 

• orders: se encarga de la creaci6n de 6rdenes a partir de que el cliente selecciona 

su plan de preferencia en el carrito de compra, generando asl un registro que Ie 

perrnltira ver su pedido y poder seleccionar su pago de preferencia (Instapago, 

MercadoPago, PayPal, Stripe, Transferencia). 

• plans: contiene toda la informaci6n respecto a los planes (costo por tipo de 

moneda y los beneficios de cada uno) 

• payments: almacena toda la informaci6n relevante a los pagos realizados por las 

pasarelas de pago con su moneda, tipo de pago, monto a cancelar, IVA y total. 

Adernas de sus atributos. 

• measures: almacena el nurnero de licencias que va a solicitar el cliente durante 

su compra, a partir de que se genera una orden el cliente debera colocar el nurnero 

de licencias que desea. 

• teams: guarda la informaci6n del equipo (nombre) que haya establecido el cliente 

para invitar a sus sub-usuaries. 

• clients: almacena la informaci6n relevante de los clientes que contacten en la 

aplicaci6n a traves los canales digitales que se hayan asociado (Facebook, Twitter 

y Chat). 

• my_guests: contiene toda la informaci6n relevante alIP, pais de procedencia de 

donde contacta una persona en el chat. Otros atributos fueron agregados en la 

figura 11 debido a otros requisitos solicitados por la empresa. 
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• shorters_messages: se encarga de guardar todos los mensajes asociados a una 

plantilla, para contener una bandeja de mensajes. 

• logs: se almacena toda la informacion relevante de acuerdo a las acciones de un 

usuario dentro de un equipo. Parametrizado por equipo y usuario. 

• permissions: se guarda las relaciones entre el equipo y los sub-usuarios, adernas 

de su rol y conocer si fue aceptada la invitacion para pertenecer al equipo 0 se 

encuentra en espera por respuesta. 

• rols: alrnacenara la informacion de roles que genere el usuario asociados. 

• rols_rrss_users: contiene todos los canales digitales asociados a un rol en 

especffico, sin permitir la repeticion de canales digitales entre roles de un mismo 

equipo. 

• type_permissions: tabla que almacena todos los permisos establecidos por la 

empresa. 

• tax_infos: guarda la informacion fiscal del usuario (telefono, direccion, contacto, 

rif, ciudad, entre otros). Otros atributos fueron agregados en la figura 11 debido a 

otros requisitos solicitados por la empresa. 

• user_activations: se almacena la informacion relevante a invitaciones, cambio 

de contrasefia y validaciones pendientes de correo al momenta de registrarse. 

• parameters: contendra toda la informacion adicional del cliente. 

• files: se encarga de guardar todos los archivos (imaqenes y documentos) que se 

hayan adjuntado 0 recibido en los tickets tipo chat. 

• exception_dates: almacena toda la informacion referente a los dlas de excepcion 

de los mensajes automaticos (automatic_messages). 

•• 
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Se pueden observar las tablas oauth_access_token, oauth_clients, 

oauth_personal_access_clients, oauth_auth_codes y oauth_refresh_tokens, utilizadas 

para el desarrollo del modulo de login. 

Las tablas que se modificaron fueron las siguientes: cuenta paso a ser users, usuario 

paso a ser rrss_users, bitacora paso a ser log, cliente paso a ser clients, red paso a ser 

networks, caso paso a ser tickets, plantilla paso a ser shorters y mensaje paso a ser 
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messages. Igualmente se agregaron atributos extras para cumplir con los requerimientos 

establecidos: 

• users: se Ie agreg6 el atributo "permissions", en el cual se almacena los permisos 

correspondientes al usuario. 

• tickets: se Ie agreg6 el atributo "internal", booleano con valores O(negativo) y 

1 (afirmativo), con el fin de verificar si un ticket fue realizado internamente 

(corresponde al m6dulo de caso interne establecido para el sprint 7). 

• shorters: se coloc6 el atributo "teams_id" para establecer plantillas generales 

para el equipo y es un booleano con valores O(negativo) y 1 (afirmativo). 

• users, tickets, networks, rrss_users, type, closure, triggers, transferreds: se 

agreg6 "created_at" y "updated_at" que son atributos necesarios para que Laravel 

mantener registro de creaciones y actualizaciones. 

Por ultimo se estableci6 el rediseno del proceso de compra de SocialGest CRM, 

como se indica en el capitulo 1 objetivo 15 el proceso de venta de los servicios de la 

aplicaci6n SocialGest CRM es: el cliente contacta al departamento de ventas, planifica 

la reuni6n con el mismo, luego se reunen y se cotizan las necesidades (servicios) que 

desea el cliente, el cual tiene la potestad de aprobar 0 rechazar, finalmente, al ser 

aprobado realiza el pago y seguidamente se activan los servicios. 

Cuando se efectuaba un pago la unica forma posible era a traves de transferencia 

por 10 que el cliente siempre debia ser el encargado de notificar al departamento de 

ventas cuando se habia realizado un pago ya sea a traves de Ilamadas 0 correos, 

adernas de esperar por la respuesta del mismo. Como se observa en la figura 12. 
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lnrcio Fin 

Cliente raanza el 
pago 

(Transterencia) 
Departamento 

--,---- de desarrollo 
acnva el plan 
del cliente 

Departamento de 
ventas notifica a 

cliente Que el pago 
no rue el correcto 0 
no rue reanzaoo 

Cliente nOfnica al 
departamento de 
ventas que el 1 oago lue 

realizado 
Departamento 

L,,, .. nto 
de ventas 

contacts con 
departamento 
de desarrollo 

Depanamento de 
ventas vennca al 
monto rsanzaco pagado as el conecro 

Figura 12 Preceso actual para la activaci6n de un plan 

Fuente: Elaboraci6n propia 

Ya que se lIev6 a cabo el rediseno del proceso de compra de SocialGest CRM, al 

momento de generar una orden y realizar los pages, se pod ran realizar transferencias y 

si es realizado a traves de tarjeta de credito 0 mediante alguna de las siguientes 

pasarelas de pago: Instapago, MercadoPago, Paypal y como adicional Stripe para 

personas exclusivamente ubicadas en cualquier pcne de Venezuela dispondran de las 2 

primeras (Instapago, MercadoPago), por otra parte las ultimas 2 (Stripe y Paypal) sera 

para personas extranjeras que deseen pagar en la plataforma, el plan se activa de forma 

automatica, sin embargo en el caso que este sea realizado por dep6sito 0 por 

transferencia dicha persona puede declarar el pago a traves de la aplicaci6n. Evitando 
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todo el inconveniente generado en el proceso anterior, se puede apreciar en la figura 13 

el nuevo proceso. 

L_----------------------N~----------------------~ 

Inic.lo 

! "gresa en carrtto 

Cliente 
selacciona su 

metoda de pago 

Actwacicn del 
plan 

Si 

Si-----' 

numerode 
Cliente dectara el 

rererencia 
lNotlficaCJon por 

correo) 

oSe reauzo correctamente? 
s. 

(,Es transferencia? 

Figura 13 Nuevo proceso para la activacion de un plan 
Fuente: Elaboracion propia 

AI culminar, se procedio a realizar una retrospectiva, tomando en cuenta los 

avances, criterios y apreciaciones, adernas de presentar 10 que se obtuvo durante el 
sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting). 
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Sprint 2 

En este sprint se procedi6 a desarrollar el m6dulo de Login para comenzar con el 

desarrollo del API 10 primero que se realiz6 fue investigar a fonda que librerias existian 

para el manejo de sesiones, gracias al uso de Laravel, su documentaci6n cuenta con 

una secci6n exclusivamente para API de autenticaci6n (Passport), despues de haber 

definido el uso de PHP Passport [10] para el desarrollo de la API, se procedi6 a instalar 

el paquete en el proyecto dado que contiene un comando de instalaci6n a traves del uso 

de la linea de comando Artisan (php artisan passport:install) gracias a esto se 

autogeneran las tablas necesarias para realizar la autenticaci6n de usuarios 

(oauth_access_token, oauth_clients, oauth_personal_access_clients, oauth_auth_codes 

y oauth_refresh_tokens), suministrando los atributos necesarios para el manejo de 

sesiones ver figura 14. 
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:J oouth_aulh_codes • I 
l 'Id V MCHAR( 100) I 

I 
i 
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updtlted_1II TIMESTAf.F 

:lO~-----__J .. 
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Id VI<RCHAR(lOO) l 
usel'_id INT(ll) 

~_tokt!'l_id 'iAROiM.(lOO) I 
d~UdINT(ll) 

i j re'Yt'ke;l TINYINl{lj 
e>qjres_al DATETIME 

t~s_idlNT{10} 

t 'oouth_dlenrs_id INT( LO) 

~ted_at TIMESTAMP 

deI~trd_atTlMESTAW 

5tr~_custom~r 'iAACHAR{SO) 

permlS5ions lNT(16) 
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Figura 14. Modelo ER de autenticacton de usuarlo 

Fuente: Elaboracicn propia 

:J coulll_dieflfS 
id INT{tO) 

user_1d INT{ll} 
n.vn~ v ·AACHAR(l90) 

secret VAR01M.{l00) 

~·r~di"ect'E)(l' 

persOMl_i!lccess_d tnt TlNYINT ( 1) 

PMSWOfd_dtnt TlNYINT{l) 

rewtlb!d TINYINT{l) 

crealed_at TIMESTI\'WIP 

Se realize una funci6n que mediante el protocolo HTTP (POST) se encarga de 

recibir los parametres requeridos de email, contrasena, para que la libreria PHP 

Passport, que cuenta con un servidor interno de Oauth2 con los datos obtenidos se 

encargue de generar las credenciales (micas y correspondientes al usuario que desea 

ingresar. La respuesta contendra un token de acceso (access token) de tipo Bearer para 
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Tabla de Permisologia 

Modulo 0 Accion Valor 

Bitacora 1 

Canales de atencion 2 

Mensaje auto matico 4 

Estadisticas 8 

Oescarga de estadisticas 16 

Susurro 32 

Horario de operadores 64 

Generacion casos internos 128 

Plantillas 256 

Historial 512 

Invitar usuarios 1024 

Generar informe de cierre 2048 
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garantizar al usuario autorizacion en la aplicacion, con una duracion es de 15 dias, un 

token de refrescamiento del token (refresh token) para garantizar la renovacion del token 

de acceso a usuarios que todavia sigan dentro de la misma y finalmente un codiqo de 

validaclon de refrescamiento (refresh code) que resulta ser el encriptamiento del email 

de usuario para corroborar quien es el usuario que desea renovar las credenciales. 

Adernas de toda la informacion correspondiente al usuario que sera utilizada por Front­ 

end (correo, nombre, username, foto, equipo seleccionado, tours, entre otros) .Se 

crearon una serie rutas (path) de acceso dispuestas en el servidor para el consumo de 

este servicio. Con sus respectivos codiqos de exito (success) yerror. 

Para el modulo de permisologia, se definio una tabla con todos los permisos 

posibles de la aplicacion, estos van atados a los planes de SocialGest CRM, cada plan 

lIeva consigo una lista de posibles permisos, el API fue realizado para uso 

exclusivamente interne y la lista de permisos se puede apreciar en la tabla acompariado 

de su valor. 
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Tabla 7. Tabla de perrnisoloqia 



Fuente: Elaboraci6n propia. 
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Como se mencion6 anteriormente cada plan po see un permiso base, para verificar 

cuales son las posibles acciones de un usuario al momenta de utilizar la plataforma, 

garantizando confianza y seguridad para el producto; los usuarios superiores a plan 

gratuito tienen la posibilidad de crear roles acompariados con los permisos del plan 

actual, por 10 que al momento de almacenar los permisos, los mismos se suman y se 

guarda el total, al momenta de efectuar la verificaci6n se transforman en numeros 

binarios tanto el total como el valor del permiso, completando con 0 a la izquierda del 

nurnero menor hasta lIegar a la longitud del mayor, se procede a realizar la operaci6n de 

16gica (AND) entre los dos numeros binarios y obteniendo el resultado se devuelve a 

nurnero decimal, si el valor es igual al permiso puede acceder, en el caso contrario el 

acceso es negado. 

Para el desarrollo de m6dulo de equipos, se realizaron las funcionalidades de 

crear, consultar, modificar y eliminar equipos provenientes de un usuario, sin embargo al 

momenta de registrarse un usuario a la aplicaci6n de SocialGest CRM, este debera 

ingresar el nombre de un equipo porque es obligatorio para la creaci6n de una cuenta. 

Esto permite establecer una jerarquia en la aplicaci6n donde un usuario duerio de un 

equipo con un plan superior al gratuito tiene la posibilidad de invitar a mas usuarios a 

pertenecer parte de un equipo y este podra definir 

Se adapt6 la funcionalidad de registro, puesto que el mismo proceso necesita 

obligatoriamente de un equipo para poder culminarse, donde se solicitara el nombre 

(unico) del mismo para poder realizar su creaci6n y sera indispensable al momenta de 

ingresar, ya que si un usuario fue expulsado de un equipo (unico equipo que posee) al 

momenta de ingresar debera realizar un paso adicional que sera la creaci6n del mismo. 

Adernas se incluy6 el desarrollo de la funcionalidad para invitar usuarios y por ende se 

estableci6 desarrollar funcionalidades para la creaci6n, modificaci6n, listado y 

eliminaci6n de roles que son fundamentales para establecer una jerarquia de trabajo en 

el equipo, ademas de poder especificar los permisos con respecto a canales digitales 

dentro de la aplicaci6n. 
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AI momenta de invitar a un usuario se especifica el correo y se puede establecer 

un rol especifico 0 se puede invitar como con un rol general que garantiza todas las 

permisologias posibles, de acuerdo al plan del usuario duerio del equipo y con todos sus 

canales digitales asociados. A su vez se desarrollo las funcionalidades para eliminar un 

miembro del equipo y cambiar el rol de un operador en un equipo. Por ultimo se realize 

nuevamente una reunion (Sprint review meeting y Sprint retrospective) conocer los 

modules obtenidos, los cuales fueron verificados y aceptados, 

" 

AI culminar, se procedio a realizar una retrospectiva, tomando en cuenta los 

avances, criterios y apreciaciones, ademas de presentar 10 que se obtuvo durante el 
sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting). 

Sprint 3 

Para desarrollar el modulo de agregar usuarios se procedieron a realizar las 

funcionalidades de crear, consultar, modificar y eliminar, canales digitales, a su vez la 

empresa tuvo que crear las aplicaciones necesarias para poder autenticar usuarios de 

las siguientes redes sociales: Twitter y Facebook [34] [35]. Luego se procedio a investigar 

que librerias existen para poder establecer un token de acceso y poder utilizar los APls 

necesarios de estas 2 redes sociales. Se clasificaron con valores nurnericos en el atributo 

"type": 1 para Twitter, 2 para Facebook, 3 Chat. 

Para Twitter se utilize la libreria de Guzzle (https://github.com/guzzle/guzzle) que 

contiene la herramienta de Guzzle Subscriber que permite trabajar con Oauth 1.0 que es 

utilizado para tener acceso a la informacion de un usuario de Twitter sin la necesidad de 

utilizar su contraseria por 10 que es indispensable para realizar la autenticaci6n en Twitter 

porque trabaja con ese tipo de version. Para ello se hizo la funcionalidad que contiene el 

callback que proporcionara el token de acceso perdurable. Antes que nada se procede 
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a generar un Handler Stack ya que es importante comprender que varias opciones de 

solicitud utilizadas por Guzzle requiere que su middleware contenga la misma estructura, 

luego se procede a crear el objeto tipo Oauth1 que contiene el "consumer key", 

"consumer secret" ambos identificadores de la aplicaci6n y el "redirect_uri" (cal/back) 

suministrado por el Front-end se crea un objeto tipo Client de Guzzle para poder realizar 

la solicitud POST a la siguiente ruta y poder obtener el token de solicitud para la ventana 

emergente de autorizaci6n usuario (https:llapi.twitter.com/oauth/request_token). luego 

de que el usuario autoriza la aplicaci6n se vuelve a generar un objeto tipo Oauth1 que 

contiene el "consumer key", "consumer secret", "oauth_token" (token) y "oauth_verifier" 

(verificador de token) y se vuelve a realizar una petici6n POST a la siguiente ruta 

(https://api.twitter.com/oauth/access_token) para obtener el token de acceso, por ultimo 

se genera otro objeto Oauth1 con consumer key", "consumer secret", "oauth_token" 

realizando ahora una petici6n GET a la siguiente ruta incluyendo el nombre de la red 

social (canal digital) (https:llapi.twitter.com/1.1 lusers/show.json?screen_name='nombr 

e_red_social') despues se procede a almacenar en base de datos la informaci6n de ese 

canal digital mas su token de acceso. Por otra parte para refrescar la informaci6n del 

canal digital se utiliza la libreria de Laravel "Thujohn" [25]. 

i 1. ' 
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Para Facebook tarnbien se utiliz6 la libreria de Guzzle solo que Facebook trabaja 

con Oauth 2.0 por 10 que es necesario solo definir un objeto tipo Client de Guzzle y se 

establece un arreglo con los parametres necesarios para generar la autorizaci6n "code" 

c6digo de autorizaci6n generado desde el Front-end, el "client_id" y "client_secret" de la 

aplicaci6n (identificadores) yel "redirect_uri" (callback) con esto se realiza una petici6n 

GET a la ruta especificada por Facebook para obtener el token de acceso de corta 

duraci6n a la aplicaci6n (https:llgraph.facebook.com/v2.8/0auth/access_ token), 

inmediatamente ::;e realiza una segunda petici6n esta vez con los parametres de 

"client_id", "client_secret", "grant_type" (credenciales del usuario en este caso el 

"fb_exchange_token") y "fb_exchange_token" (token de acceso) con esto obtendremos 

el token de duraci6n (ilimitada) y finalmente se realiza una petici6n GET con el pararnetro 

"query" que es un arreglo que contiene el "access_token", "fields" (id,nombre,per 

misos,foto) y "limit" (para no utilizar la limitaci6n por defecto de Facebook) consiguiendo 
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asi la informaci6n importante de los canal digitales que posee el usuario y que sera 

almacenada en la base de datos, tomando en cuenta de que s610 se pueden almacenar 

fan pages y por 10 tanto tuvo que filtrarse el contenido (eliminando la cuenta personal). 

Se debe realizar una petici6n POST adicional para subscribirse al servicio de Webhook 

(https://graph.facebook.com/v2.8/me/subscribed_apps) con el pararnetro query 

conteniendo el "access token" unicarnente. Se hace uso de la libreria de Laravel 

"SammyK" [1C£] para refrescar la informaci6n del canal digital del usuario. 

Para el chat se defini6 una ruta HTTP POST para la creaci6n del mismo, 

suministrando los siguientes parametres: nombre del chat, correo (opcional) para tickets 

fuera de horario, es necesario indicar que viene incluido la ruta del Widget (URL 

predefinido) autogenerada para poder hacer uso de el. 
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En el m6dulo de perfil se desarroll6 la funcionalidad necesaria para consultar y 

editar la informaci6n basica de la cuenta, ya sea su nombre completo, correo, username, 

pais, zona horaria, idioma aparte podra cambiar su contraseria con opci6n a ser 

modificado excluyendo el correo, adernas podra observar sus datos dentro de la 

aplicaci6n referente a los tickets atendidos, en bandeja, cerrados, transferidos y sus 

permisos. Tarnbien tendra la posibilidad de modificar la contraseria del usuario en la 

aplicaci6n. AI culminar nuevamente se procedi6 a realizar una retrospectiva, tomando 

en cuenta los avances, criterios y apreciaciones, adernas de presentar 10 que se obtuvo 

durante el sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting). 

Sprint 4 

Se elabor6 el complemento con las funcionalidades necesarias para procesar y 

listar la informaci6n proveniente de los canales digitales (Twitter, Facebook y Chat), para 

Twitter existen 2 maneras para comunicarse: por menci6n y por mensaje directo. Por 10 

tanto se tuvieron que elaborar 2 funcionalidades encargadas de procesar la informaci6n 

que lIega a un canal digital de Twitter y almacenar la misma ya sea como mensaje 0 

ticket expuesto anteriormente, seguidamente se estableci6 un comando (command) que 
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se ejecutara cada 1 minuto (para no superar las peticiones limites del API de Twitter) con 

su debido trabajo (job) correspondiente a las funcionalidades. Se trabajo nuevamente 

con la libreria "Thujohn" que permite facilitar el trabajo con las lIamadas al API de Twitter, 

la primera funcionalidad se encarga de procesar y filtrar las menciones (tweets) del canal 

digital con una peticion GET al API de Twitter (statuses/mentions_timeline), a partir de 

que un canal de Twitter es agregado se empiezan a recibir las menciones 

correspondientes al mismo y se almacena el ultimo 10 de la rnencion que fue listado al 

momento de finalizar el trabajo (job) para que al momento de realizar la petlcion 

nueva mente no liste las menciones creadas antes que esa men cion , con respecto a la 

segunda funcionalidad que es para los mensajes directos se realiza una peticion con una 

peticion GET al API de Twitter (direct_messages) u al igual que la anterior se empiezan 

a recibir los mensajes directos correspondientes al mismo y se almacena el ultimo 10 del 

mensaje directo que fue listado al momento de finalizar el trabajo. 

Editar suscnpclcn a Page 

URL de cevomcton de Hamada 

venncar token 

Figura 15. Solicitud de servicio de Webhook 

Fuente: Elaboracion propia 

Para Facebook se realizaron 2 funcionalidades para el procesamiento de la 

informacion al igual que Twitter, una para todo el manejo de comentarios, publicaciones 

de visitantes (feeds) utilizando el servicio de Webhook, que debe ser solicitado en la 

seccion de productos de la paqina de desarrolladores de Facebook en la aplicacion como 

se puede apreciar en la figura 15 se debe establecer las rutas especfficas (path) para 

poder recibir solicitudes GET y POST (todas las notificaciones de cambios se enviaran 
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como solicitudes POST e incluiran una carga JSON) y un token de verificacion. Asimismo 

se enviara una solicitud GET para verificar conexion durante alqun proceso de 

confiquracion 0 cuando se actualice la suscripcion (Webhook) a un tema existente. 

Ademas cuando la ruta establecida de GET reciba una peticion se debe realizar 10 

siguiente: 

• Verificar que el hub_verify_token coincida con el valor que suministraste al activar 

el webhook. Esta es una comprobacion de seguridad para autenticar la solicitud e 

identificar el webhook. 

• Responde con el valor hub_challenge de esta manera, podemos saber que el 

Webhook esta configurado correctamente y que la respuesta es autentica. 

Por ultimo se enviara una solicitud HTTPS POST a la URL de devolucion de 

lIamada (rutas) cada vez que haya actualizaciones para los campos de cualquier tema al 

que se haya suscrito. 
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Para el chat se establecio una funcionalidad HTTP POST, para el almacenamiento 

de un ticket en la aplicacion solicitando los siguientes parametres: identificador del chat 

(para conocer a que chat se dirige el cliente), correo, nombre y pregunta, a su vez estara 

acompaiiado de un token encriptado para mayor seguridad, ya que sera necesario para 

poder establecer tanto la conversacion como obtener la informacion; esta funcionalidad 

sera requerida para el desarrollo del Web Chat. 

En cuanto al complemento de envio de mensajes se desarrollaron 3 

funcionalidades bases que gestionaran toda la parte de envio, en Twitter se utilize 

nuevamente la libreria "Thujohn" [24] esta vez dependiendo del tipo de mensaje que el 

usuario desea enviar en un ticket de Twitter (menci6n 0 mensaje directo), se realiza una 

solicitud POST al API de Twitter para rnencioo (statuses/update) 0 mensaje directo 

(direct_messages/new) suministrando los tokens de la aplicaci6n y del canal digital 

(verificaci6n). 
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Fig ura 16 Conversaci6n entrelazada (Threaded Conversation) 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Para Twitter se especifica el mensaje que se quiere enviar, en caso de que sea 

menci6n se ariade el identificador de la misma para mantener la conversaci6n 

"entrelazada" como se puede ver en la figura 16 con respecto a Facebook se hizo uso 

de la libreria "SammyK" [25] nuevamente dependiendo del tipo de mensaje que el usuario 

desea enviar en un ticket de Facebook (comentario 0 mensaje directo) se solicita el token 

de acceso del canal digital, para poder responder una publicaci6n de visitante 0 un 

comentario se utiliz6 el servicio POST del API de Facebook para comentarios 

(https://graph.facebook.com/v2.8/"identificador"/comments). 
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En cambio para responder un comentario con un mensaje directo, se ha utilizado 

el servicio POST del API de Facebook, para respuestas privadas. 

(https:llgraph.facebook.com/v2.8/"identificador"/private_replies) y se ha procededido a 

almacenar la conversaci6n con el servicio GET del API de Facebook 

(htps:llgraph. facebook.com/v2. 8/,identificador _fanpage'/conversations?fields=participa n 

ts&limit=100) que contiene el identificador de la fanpage y permite obtener el identificador 

de una convsrsacion, debido a que el servicio de API de respuestas privac as no permite 

mas de 1 respuesta por comentario, para responder un mensaje directo se utiliz6 

especificamente el servicio,(https:llgraph.facebook.com/v2.8/"identificador"lmessages) 

que necesita del identificador de la conversaci6n para especificar a cual se dirige. Cabe 

destacar que existen 2 excepciones fundamentales al momento de realizar enviar el 

dicho mensaje: 

• No se pueden enviar mensajes directos a publicaciones de visitantes. 

• No se pueden enviar mas de un mensaje directo a un comentario. 

Parar culminar en el chat se introdujo una ruta (path) de servicio POST para las 

conversaciones relacionadas a tickets tipo chat, que mediante el token de verificaci6n 

generado en el ticket, solicita el pararnetro de mensaje para realizar el envio de parte del 

cliente y en el caso del operador solicita su pararnetro de autenticaci6n en la aplicaci6n 

(Bearer) y asi logran establecer una conversaci6n, adicionalmente se tuvo que crear una 

funcionalidad aparte para la subida de archivos (irnaqenes 0 documentos) al servidor S3 

(files.tikket.net) que estaran enlazados a los mensajes con las siguientes 

especificaciones: 

• Solo podran ser archivos en formato pdf Ji,g, png, jpeg, doc, docx, xlsx, xis, csv. 

• Pesar un maximo de 30Mb. 

Para el m6dulo de mensajes se crearon los metodos necesarios para crear, 

consultar, modificar y eliminar tickets y mensajes. Se clasificaron con valores nurnericos 
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en el atributo "source" de la tabla "tickets" y "message" como se puede apreciar en la 

tabla 8: 

SOURCE DESCRIPCION 

o Mencion de Twitter 

2 Publicaciones de visitantes (feeds) 

3 Mensaje directo de Facebook 

4 Comentario de Facebook 

5 Comentario de comentario de Facebook 

6 Conversaciones del chat 

Tabla 8. Valores correspondiente al atributo "source" 

Fuente: Elaboraci6n propia 

A continuacion se presenta el reglamento que se establecio para trabajar el 

modulo de mensajes: 

• Si un cliente contacta a un canal digital por primera vez, se debera almacenar 

como un ticket nuevo ("created_at" y "updated_at" actualizados con la hora y fecha 

de contacto) y su texto sera tomado como descripcion del ticket y quardara como 

primer mensaje. 

• Si un mismo cliente contacta a un canal digital y no posee tickets abiertos (atributo 

en la tabla ticket "closed_at" con valor nulo) se debera almacenar como un ticket 

nuevo ("created_at" y "updated_at" actualizados con la hora y fecha de contacto) 

y su texto sera tomado como descripcion del ticket y quardara como primer 

mensaje. 

• Si un mismo contacta a un canal digital y ya cuenta con un ticket abierto se debera 

almacenar actualizar el atributo "updated_at" del ticket a la hora y fecha de 

contacto y su texto sera almacenado como mensaje. 
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Tarnbien es importante aclarar los siguientes atributos que seran claves al 

momento de guardar los datos. 

• Network: Atributo referente al cliente que contact6 al canal digital, se debe tomar 

en que si es primera vez que contacta, debe crear un nuevo registro en la tabla 

referente a la misma, si ya contacto antes solo se trabaja con eilD con el que fue 

almacenado. 

• Rrss_user: Atributo referente al canal digital que fue contactado por el cliente 

para realizar su solicitud. 

• Chat_id: Contiene los IDs de conversaciones en Facebook y hash encriptado de 

seguridad para el chat. 

• Post_id: Comprende de una variedad de IDs provenientes a conversaciones y 

menciones de Twitter, comentarios, feeds y mensajes de Facebook. 

A su vez la funcionalidad que se encarqara de consultar que listara los tickets que 

posee un equipo, se clasificaran con un status como se puede apreciar en la tabla 9, 

seguidamente se retornan 3 arreglos para facilitar la clasificaci6n en Front-end (nuevos 

y atendidos, atendidos por otros y cerrados). 

SOURCE DESCRIPCION 

0 Nuevo 

1 Respondido 

2 Cerrado 

3 Atendido por otro 

4 Transferido 

5 Pendiente por respuesta 

Tabla 9. Status de tickets 
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Se utilize Pusher para el manejo de WebSocket en la apticacion y poder trabajar 

con peticiones en tiempo real para el WebChat donde se tuvo que hacer una 

funcionalidad aparte para procesar los eventos (Webhook) de Pusher tipo Client event 

generados desde Front-end para que pudieran ser procesados y ejecutados 

debidamente, adernas se tuvieron que elaborar eventos en Laravel para e1 manejo de 

Broadcasting en toda la aplicacion, 

Luego se construyeron las funcionalidades necesarias para almacenar y mostrar 

toda la informacion referente al cliente que contacto a la empresa (nombre, correo) y los 

parametres adicionales que son generados al momenta de crear el equipo y pueden ser 

modificados (Telefonos). Para los casos del chat se obtendra eilP y pais de procedencias 

se realizan a traves de una IIamada GET en Front-end a un API especializado en obtener 

informacion relacionada con eilP donde se obtiene el mismo y pais de procedencia. AI 

culminar nuevamente se procedio a realizar una retrospectiva, tomando en cuenta los 

avances, criterios y apreciaciones, ademas de presentar 10 que se obtuvo durante el 
sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting). 

Sprint 5 

En este Sprint se culmina el modulo de carrito de compra que corresponde a las 

(ordenes y pasarelas de pago), con respecto a las ordenes se realizaron 3 

funcionalidades bases para gestion de dicho modulo la qeneracion de ordenes, 

activacion de planes, renovacion. 

Para las ordenes se crearon los metodos de agregar, consultar y eliminar ya que 

pueden ser generadas por el usuario de acuerdo a las necesidades del plan de su 

preferencia, indicando a su vez el numero de licencias (sub-usuarios) que necesita para 

su equipo, dependiendo de la ubicaci6n se mostraran los precios en moneda extranjera 

o local como se expone en el sprint 1, solo puede existir una orden vigente al momenta 
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que fue creada, si ya tiene una orden y desea modificarla debe eliminar la anterior 10 que 

sera un borrado suave (soft delete) en la base de datos con el fin de dejar registro. Las 

6rdenes poseen fecha de vencimiento y no al ser pagadas en el plazo disponible son 

eliminadas con un comando encargado de buscar las 6rdenes que hayan expirado. 

Existen 6rdenes de renovaci6n que son aquelias 6rdenes que se generan 

autornaticarnente por el sistema, al estar cerca de su plazo de vencirniento (10 dias 

antes), comparando la fecha de expiraci6n del usuario y se genera una copia de la ultima 

orden pagada, recalculando nuevamente con los precios vigente en la base de datos. Se 

cre6 un comando (command), encargado de ejecutarse una vez al dla y se delega de 

buscar todos los usuarios que poseen su plan pr6ximo a vencerse que no posean nuevas 

6rdenes creadas. 

Para concluir la activaci6n de 6rdenes se cre6 un comando (command), para 

establecer la 16gica de los pagos, que se encarqara de buscar en la tabla de payments 

los pagos ingresados que no hayan side verificados y tomando en cuenta que: 

• EI pago realizado sea a una orden existente. 

• EI pago realizado sea a una orden sin pago registrado. 

• EI pago se haya realizado con la misma moneda que la orden. 

• EI pago haya sido de monto correcto. 

Por ultimo, si el pago cumple con todas las validaciones mencionadas 

anteriormente, se precede a realizar la activaci6n del plan, si la orden a la que se Ie 

realiz6 el pago es de renovaci6n, se Ie suma a su fecha de vencimiento la cantidad de 

meses de servicios que Ie corresponda sequn la orden, de 10 contra rio si es una orden 

inicial esa cantidad de meses se suma al dia actual. De igual forma se calcula y se 

asignan los permisos de acceso de la cuenta, sequn el plan y los adicionales que el 

cliente compr6. 
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Luego para las pasarelas de pago se realize una investiqacion exhaustiva para la 

inclusion de los 4 rnetodos de pagos primero se trabajo con los rnetodos nacionales para 

la inclusion de MercadoPago se utilize la librerias de "santigraviano" [27] de Laravel y 

se procedio a elaborar una funcionalidad HTTP GET para mostrar la orden en mercado 

pago especificando el 10 de la orden, el titulo de la orden y el valor total por ultimo se 

elaboro la funcionalidad HTTP POST para procesar el pago con los siguientes 

parametres devueltos por MercadoPago: identificador del pago, cornision, monto, correo 

e identificador de la orden, siguiendo todos 105 lineamientos del API de MercadoPago 

[26]. Para Instapago se utilize la libreria de "socialgest" [28] y se realize la funcionalidad 

HTTP POST que recibe los siguientes parametres para generar el pago en esta pasarela 

(monto, descripcion, nombre del portador de la tarjeta, cedula, cvc, fecha de expiraclon), 

siguiendo los lineamientos de su API [27] si la respuesta es exitosa es almacenado el 

pago. 

Para los extranjeros se utilize Paypal con la libreria "shOumik" [29] y cuenta con 

un servicio de Webhooks, especificado en su API [30], se utilize para agilizar el proceso 

de verificacion de 105 pagos, la ventana de pago es procesada en Front-end y se elaboro 

unicarnente la funcion HTTP POST para registrar el pago con la informacion proveniente 

del evento del Webhook almacenando el monto, cornislon, correo, identificador de 

transaccion y el tipo de moneda. Para finalizar se utilize la libreria "cartalyst" [36] de 

Laravel para Stripe con el fin de procesar los pagos y se desarrollaren 2 funcionalidades 

HTTP POST adicionales para dicho funcionamiento la primera para procesar la orden en 

Stripe con los siguientes parametres requeridos: token de Stripe, tipo de moneda, monte 

y descripcion luego de que el pago sea procesado exitosamente, Stripe tarnbien cuenta 

con servicios de Webhooks [31], con la respuesta de dicho servicio, se almacena el tipo 

de moneda y el id de transaccion. 

Por su parte para los pagos realizados por transferencia 0 deposito se desarrollo 

una funcion HTTP POST que recibe los parametres de nurnero de referencia, banco de 

origen y banco de destino que se encarqara de notificar por correo electronico, 105 datos 

del cliente mas los datos de la orden (plan, monto, entre otros) al personal de 
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administraci6n quienes son encargados de registrar el pago. Todo 10 elaborado 

anteriormente queda solventado el problema principal que presenta la empresa 

expuesto, ya que sus clientes actuales podrian adquirir sus servicios a traves de la paqina 

web, donde seleccionara el plan y procedera a realizar el pago, luego de ser verificado 

el mismo, se Ie activaran los servicios correspondientes a dicho plan(ver figura 17). 

Figura 17. Ejemplo de notificacion de pago. 

Fuente: Elaboracion propia. 
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Para concluir se elaboraron las funcionalidades necesarias para las activaciones 

de prueba gratuita siguiendo el reglamento proporcionado por la empresa: 

• EI proceso de activaci6n tiene que ser por 15 dias. 

• Solo puede activarse una vez por usuario. 

• Luego una vez que se activ6 el periodo de prueba, no se puede cambiar 0 volver 

a activar. 

• No se puede activar un periodo de prueba gratuita una vez que el cliente ya haya 

realizado un pago. 

Se cre6 un servicio HTTP POST para la activaci6n de prueba gratuita, que permite 

al usuario gozar de todos los beneficios del plan que haya escogido, se Ie otorgan los 

permisos y se modifica el atributo "free_trial" a 1, para corroborar que se haya realizado 

esta activaci6n. AI culminar nuevamente se procedi6 a realizar una retrospectiva, 

tomando en cuenta los avances, criterios y apreciaciones, adernas de presentar 10 que 

se obtuvo durante el sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting). 

Sprint 6 

Para el desarrollo del m6dulo de plantillas se realizaron los metod os de agregar, 

consultar, modificar y eliminar plantillas adem as se incluy6 agregar, consultar, modificar 

y eliminar los mensajes contenidos en una plantilla. Se estableci6 que para mayor utilidad 

y poca repetitividad se pudiera almacenar una lista de mensajes correspondientes a una 

plantilla, para hacer de la atenci6n a los clientes sea un servicio mas amigable. 

Se incl y6 la opcionalidad de que las plantillas puedan ser qeneraies para el 

equipo 0 puede ser (mica por usuario y se realiz6 la funcionalidad encargada de elegir 

un mensaje aleatorio, al momenta de especificar el shortcut, se obtiene la lista mensajes, 

que luego a traves de un aleatorio se filtra un mensaje, con el que va a ser contacto el 

cliente. 
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En el caso del m6dulo de mensaje autornatico, se realizaron todos los metodos 

necesarios para agregar, consultar, modificar y eliminar los mensajes autornaticos que 

estaran asociado a un canal digital, asimismo se tuvo que desarrollarse todas las 

funcionalidades necesarias para la creaci6n, modificaci6n y consulta de un horario 

laboral (work schedule) ya que el mismo es necesario para determinar el envio de un 

mensaje autornatico tanto en Twitter como en Facebook como se puede ver en la figura 

18. 

01 t1 

Follow v 

Envlanos tu consulta de lunes a viernes de 
Bam a 5pm. iTe ayudaremos! 
.$: ".:,~:; ~'e' :.,~ S;:3";,<' 

n 

Figura 18 Ejemplo de mensaje autornatico en Twitter 

Fuente: Elaboracior, propia 

EI horario laboral (work schedule) es asiqnad-. para el equipo en general y se genera a 

partir de la creaci6n del equipo con un estandar (desde las OO:OO:OOam a 23:59:59pm, 

con todos los dias de semana como laborales) debido a que es fundamental para la 

recepci6n de los tickets, el usuario seguidamente se debe dirigir a su secci6n para 

modificarlo ya que correspondera a los horarios que establece el usuario dueno del 

equipo para la gesti6n de los tickets. EI usuario coloca 2 horas: una de inicio y otra de 

fin, igualmente anade los dias especificos de trabajo (Iunes, martes, miercoles, entre 
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otros) que correspondera a un cadena de caracteres (string) de longitud 7 formado de 1 

y 0 donde las posiciones representan los dlas laborales, a su vez tiene la opcion de 

colocar fechas de excepciones al horario establecido (dias festivos, eventos, entre otros) 

especificando el horario de atencion (inicial y final) de la misma. Los tickets que 

correspondan a horas fueras de este horario, pasaran a tomar parte de la gestion de 

mensaje automatico. 

Para esto se realize un evento (event) tipo disparador (trigger) en Laravel 

encargado verificar que al momenta de que se almacena un ticket nuevo este 

comprendido entre las horas del horario laboral, en el caso de 10 contrario dependiendo 
del tipo de canal digital que se contacto, se enviara un mensaje de la bandeja de 

mensajes autornaticos cargada por el usuario al correspondiente canal digital, para esto 

se reutilizaron los rnetodos de envio de mensaje definidos en el sprint 4. AI culminar 

nuevamente se procedio a realizar una retrospectiva, tomando en cuenta los avances, 

criterios y apreciaciones, adernas de presentar 10 que se obtuvo durante el sprint (Sprint 

review meeting y Sprint retrospective meeting). 

Sprint 7 (No Contemplado) 

Para el desarrollo del modulo de caso interno, se realize una funcionalidad 

utilizando los metodos de envio de mensaje establecidos en el sprint 4, solo que en los 

parametres requeridos se incluye uno adicional que es "internal", para saber que es un 

caso interne. se especifica nuevamente el tipo de mensaje (rnencion 0 comentario en 

caso de Twitter, comentario 0 mensaje directo en caso de Facebook) y se pr cede a la 

creacion del ticket con el mensaje especificado por el usuario hacia al cliente que desea 

contactar, siempre y cuando no exista un ticket abierto con dicho cliente, ya que si es la 

excepcion se notificara al usuario que ya existe un ticket creado con este cliente. 

Can respecto a la funcionalidad correspondiente al envio del historico par correo, 

10 que se realize fue integrar las funcionalidades, realizadas aparte correspondiente al 
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envio de correo de Laravel con Mailgun, permitiendo a un usuario poder generar un ticket 

tipo correo, para poder hacer seguimiento de 10 que ha ocurrido, comunicandose a traves 

de correo electronico. 

Sus 2 clientes mas importantes, no contaban con un funcionalidad que Ie 

permitiera escalar los casos y cuando alqun operador del personal deseaba realizar el 
escalamiento de un ticket debia seguir el ciclo de escalamiento mostrado en la en la 

figura 3. Para evitar este ciclo se elaboro una nueva funcionalidad para transferir los 

tickets de acuerdo a los roles por equipo, con el fin de evitar este proceso. 

Se solicitara el usuario al que sera transferido (escalado) del ticket y una vez 

realizado se podra gestionar a partir del ultimo mensaje recibido en el ticket, teniendo 

como historial todo la qestion del operador que 10 atendio, permitiendo asi una mejor 

atencion a los problemas y una clasiticacion certera de 10 que ha ocurrido y si se pudo 

solventar el inconveniente como se muestra en la figura 4. 

Sprint 8 (No Contemplado) 

Para finalizar con el desarrollo, se procedio a elaborar el ultimo modulo bitacora 

encargado de almacenar las acciones significativas tanto para el equipo como para el 

usuario. Se definio un middleware de registro con el fin de procesar todas las solicitudes 

entrantes a la aplicacion, filtrando por los codiqos de respuesta respectivos a acciones 

dentro de la misma, para esto se realize la tabla con todos codiqos de respuesta exitosa 

para almacenar que una accion fue realizada correctamente. 

En vista de que es de suma importante para la seguridad de los clientes conocer 

10 que estan realizando sus miembros del equipo, adernas para manejar respaldo de esta 

informacion que puede considerarse valiosa en la aplicacion para posibles estudios y 

analisis de acciones que realizan los usuarios. 
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C6digo Acci6n 

513 Login 

66 Motivo de cierre creado 

72 Motivo de cierre modificado 

77 Motivo de cierre eliminado 

307 .. Motivo de contacto creado 

9 Motivo de contacto modificado 

308 Motivo de contacto eliminado 

534 RRSS eliminada 

527 RRSS actualizada 

539 RRSS agregada (Todo menos chat) 

502 RRSS agregada (Chat) 

84 Ticket atendido 

87 Ticket transferido 

245 Rol creado 

249 Rol modificado 

252 Rol eliminado 

93 Horario laboral creado 

95 Horario laboral modificado 

97 Horario laboral eliminado 

604 Nuevo indicador creado 

19 Mensaje autornatico creado 

25 Mensaje autornatico actualizado 

30 Mensaje autornatico eliminado 

3 Nueva orden creada 

160 Activar free trial 

806 Pago paypal 

2003 Mercado pago 

201 Pago instapago 
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548 Equipo creado 

555 Equipo actualizado 

561 Equipo eliminado 

507-599 Invitar al equipo 

559 Eliminar miembro el equipo 

580 Modificar el rol del miembro de un equipo 
- 

183 Acortador creado 

184 Acortador modificado 

186 Mensaje del acortador creado 

188 Mensaje del acortador modificado 

189 Acortador eliminado 

191 Mensaje de acortador eliminado 

Tabla 10. Acciones de bitacora 

Fuente: Elaboracion propia 

No obstante se elaboraron las funcionalidades para consultar la informacion de las 

acciones importantes tanto para el usuario como en general para el equipo, asi se tiene 

una perspectiva de 10 que se ha hecho y para el almacenamiento de la informacion que 

sera utilizada en el middleware. AI concluir la ultima retrospectiva, tomando en cuenta 

los avances, criterios y apreciaciones del modulo de bitacora, adernas de presentar 10 

que se obtuvo durante el sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting). 

AI este Sprint se mostraron los modules obtenidos de la aprobacion de los mismos por 

parte del Product Owner y el Scrum Master. 
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CAPITULO V - RESULTADOS 

Finalizado todo el desarrollo de los objetivos planteados anteriormente, se 

describiran los resultados obtenidos en este Trabajo Instrumental de Grado 

Resultados obtenidos por objetivos 

1. Desarrollar la interfaz de proqrarnaclon de aplicaciones de Login. 

Se desarrol16 y se obtuvo como resultado la interfaz de programaci6n (API) 

correspondiente al manejo de sesiones de usuario para permitir su consumo por parte 

de los m6dulos de la plataforma, especialmente por el m6dulo de ingreso encargado de 

gestionar las credenciales obtenidas en el cliente mediante la comunicaci6n con esta 

API. EI resultado obtenido se detalla en el cuarto capitulo detallado en el Sprint 2, anexo 

A. 

2. Desarrollar la interfaz de proqramaclon de aplicaciones de Agregar Usuarios. 

Se obtuvo la interfaz de programaci6n de aplicaciones (API) que permite crear, 

consultar, editar y eliminar usuarios (canales digitales) especificados (Twitter, Facebook, 

Chat), con todas las funcionalidades necesarias para lIevar a cabo el proceso de 

verificaci6n con la aplicaci6n en Twitter, Facebook, exceptuando el Chat y ariadiendo 

suscripci6n al Webhook en el caso de Facebook. Todo esto especificado en el cuarto 

capitulo en el Sprint 3, anexo D. 

3. Desarrollar la interfaz de proqramaclon de aplicaciones de Casos. 

Se obtuvo la interfaz de programaci6n de aplicaciones (API) que permite crear, 

consultar, editar y eliminar casos (tickets), con todas las funcionalidades necesarias para 

procesar los mensajes de los canales digitales especificados (Twitter, Facebook, Chat). 

Todo esto especificado en el cuarto capitulo detallado en el Sprint 4, anexo E. 
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4. Desarrollar la interfaz de proqrarnaclon de aplicaciones de Mensajes. 

Se obtuvo la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones (API) que permite crear, 

consultar, editar y eliminar mensajes, con todas las funcionalidades necesarias para 

lIevar a cabo el envio mensajes en los canales digitales especificados (Twitter, Facebook, 

Chat). Todo esto especificado en el cuarto capitulo en el Sprint 4, anexo F. 

5. Desarrollar la interfaz de proqrarnaclon de aplicaciones de Caso Interno. 

Se obtuvo la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones (API) que permite crear, 

consultar, editar y eliminar los casos (tickets) internos, con todas las funcionalidades 

necesarias para crear un ticket dirigido al canal digital de un cliente (Twitter, Facebook). 

Todo esto especificado en el cuarto capitulo detallado en el Sprint 7, anexo L. 

6. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Clientes. 

Se obtuvo la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones (API) que permite crear, 

consultar, editar y eliminar clientes y parametres adicionales, con todas las 

funcionalidades necesarias para almacenar la informacion basica de los canales digitales 

especificados (Twitter, Facebook, Chat) con su informacion adicional (Telefonos). Todo 

esto especificado en el cuarto capitulo detallado en el Sprint 4, anexo M. 

7. Desarrollar la interfaz de proqrarnaclon de aplicaciones de Bltacora. 

Como resultado de crear una bitacora se pueden consultar las informaciones de 

las acciones importantes y asi se tiene una perspectiva mas clara de 10 que se ha estado 
realizando, ayudando a mantener un respaldo de la informacion que puede considerarse 

un gran valor en la aplicacion para posibles estudios y analisis de acciones que realizan 

los usuarios especificado en el cuarto capitulo detallado en el Sprint 8, anexo N. 

8. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Perfil. 

Se alcanzo el desarrollo de la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones (API) 

encargada de consultar, editar la informacion del usuario con la opci6n de ser modificado 
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o personalizado por el mismo, excluyendo el correo. Adernas de permitir al usuario 

modificar su contraseria en la aplicacion. Todo esto especificado en el cuarto capitulo en 

el Sprint 3, anexo P. 

9. Desarrollar la interfaz de proqrarnaclcn de aplicaciones de Plantillas. 

Se desarrollo la interfaz de proqrarnacion (API) con el fin de crear, consultar, editar y 

eliminar las plantillas de los usuarios, con la opcionalidad de especificar si sera para el 

equipo 0 (mica yexclusivamente para el usuario todo esto descrito en el cuarto capitulo 

en el Sprint 6, anexo J. 

10. Desarrollar la interfaz de proqrarnaclon de aplicaciones de Permisologia. 

AI desarrollar este modulo se obtuvo una interfaz de proqrarnacion de aplicaciones 

(API) con el fin de crear, consultar, editar y eliminar las permisologias y roles que 

corresponden al nucleo principal de este modulo. Cad a plan comprende de una 

permisologia y los equipos comprenden de roles que contienen una permisologia 

especificando los canales digitales asociados al mismo, dandole confianza y seguridad 

a la aplicacion, todo esto especificado en el cuarto capitulo en el Sprint 2, anexo B. 

11.Desarrollar la interfaz de proqramaclon de aplicaciones de Mensajes 

Automaticos, 

Se obtuvo la interfaz de proqramacion de aplicaciones (API) que permite crear, 

consultar, editar y eliminar mensajes autornaticos y horario laboral (exceptuando el 

eliminar para el caso de horario laboral), con todas las funcionalidades necesarias para 

IIevar a cabo el envio mensajes autornaticos a los tickets generados fuera de horario 

laboral de los canales digitales especificados (Twitter, Facebook). Todo esto descrito en 

el cuarto capitulo en el Sprint 6, anexo K. 

12. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Equipos. 

Se desarrollo la interfaz de proqramacion de aplicaciones (API) que permite crear, 

consultar, editar y eliminar equipos en la aplicacion, adernas de incorporar la creacion al 
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momenta de registrarse, con un nombre del equipo unico y esta especificado en el cuarto 

capitulo en el Sprint 2, anexo C. 

13. Desarrollar la interfaz de proqrarnacion de aplicaciones de Carrito de Compra. 

Se alcanz6 el desarrollo de la interfaz de programaci6n de aplicaciones (API) que 

permite crear, consultar, editar y eliminar los distintos tipos de 6rdenes y pagos, adernas 

de la realizaci6n de un comando para activaci6n de 6rdenes pagadas, englobando asi 

todas las funcionalidades necesarias para completar el ciclo de compra de la aplicaci6n, 

todo especificado en el cuarto capitulo en el Sprint 5, anexo G. 

14. Desarrollar la interfaz de proqramacion de aplicaciones de Prueba Gratuita. 

Se desarroll6 la interfaz de programaci6n de aplicaciones (API), para permitir a 

los clientes con planes gratuitos, gozar de la experiencia (15 dias) y servicios que 

ofrecen los planes pagos en la aplicaci6n, para tener una mejor perspectiva de 10 que 

se Ie ofrece y si cumple con los intereses del mismo, todo especificado en el cuarto 

capitulo en el Sprint 5, anexo I. 

Aporte funcional 

15. Redisefiar el proceso de venta de los servicios de la aplicacion, 

Con el nuevo proceso de venta, se espera que los clientes seguidamente despues 

de generar una orden con el plan de su preferencia y al realizar el pago tengan la 

potestad de elegir como 10 desean (transferencia, pasarela de pago) y no tengan la 

necesidad de pagar unlcarnente a traves de transferencia y a su vez tener que contactar 

al departamento de ventas (liamadas 0 correos) cuando se efectu6 el pago. Todo 

especificado en el cuarto capitulo de en el ... print 1. 

16. Sistema de escalamiento de casos. 

AI implementar este sistema, genera un impacto en el proceso de escalamiento 

ya que evita, caer en la complejidad del ciclo de escalamiento que ejecutaban dichas 

empresas, asegurando la solvencia de los inconvenientes presentados por los clientes 
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de la mejor manera posible, todo esto se encuentra especificado en el cuarto capitulo en 

elSprint7, anexoM. 

Aporte tecnol6gico 

17.Desarrollar un servicio web REST API para la venta de los servicios de la 

apllcacion, 

Se desarrollo un servicio web REST API para las ventas de los servicios de la 

aplicacion que consiste en la qeneraclon de ordenes y reallzaclon de pagos a traves de 

las pasarelas especificadas en el cuarto capitulo Sprint 5. Adernas de los procesos 

necesarios para la activacion, todo esto especificado en el cuarto capitulo en el Sprint 5. 

18. Evaluar los distintos framework de desarrollo (a nivel de Back-End) disponibles 

para la creaclon del servicio web REST API de la aplicacion y a su vez 

reestructurar base de datos existentes para que pueda ser utilizada por el 

framework a implementar. 

88 

Laravel se selecciono como framework de desarrollo en PHP con el fin de 

desarrollar el API evaluando los requerimientos y requerimientos establecidos en las 

tablas 4 y 5 especificada en el cuarto capitulo en el Sprint O. A su vez se realize la 

reestructuracion necesaria en la base de datos para asl poder implementar el framework 

y que este pudiera utilizarla sin ninqun inconveniente. 
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CAPITULO VI - CONClUSIONES Y RECOMENDACIONES 
Conclusiones 

Finalizado el desarrollo del Trabajo Instrumental de Grado, a traves de los resultados 

obtenidos se pudo concluir 10 siguiente: 

• Con la creaci6n de este nuevo conjunto de funciones y procedimientos (API) se 

facilitara el acceso a sus servicios y proporcionara mas alcance a sus clientes, ya 

que se puede compartir y distribuir con mucha mas facilidad, garantizando la 

entrega de informaci6n y una excelente experiencia de usuario. 

• Gracias al Framework Laravel Ie permite a la aplicaci6n mantener el uso de una 

sintaxis refinada, expresiva y ordenada, facilitando el rendimiento de sus 

operaciones y teniendo el servicio actualizado en cuanto a la aplicaci6n de nuevas 

tecnologias y el desarrollo de sistemas robustos. 

• Los servicios web de Amazon garantizan (Amazon Web Services) suministra un 

mejor manejo, control y desarrollo de la aplicaci6n ya que proporciona: estabilidad, 

seguridad y escalabilidad que son elementos importantes para la efectividad de 

una aplicaci6n. 

• Se logr6 la comunicaci6n, agilidad y motivaci6n necesaria para el equipo para sus 

labores de desarrollo, todo gracias a la utilizaci6n del marco de trabajo Scrum, 

debido a que se pudieron efectuar importantes modificaciones puestas en 

consideraci6n en el transcurso del d -sarrollo de la aplicaci6n. 

• Con el desarrollo del m6dulo de carrito de compras, los clientes pueden efectuar 

6rdenes y pagos dentro de la aplicaci6n e incluye gran variedad de pasarelas de 

pago (InstaPago, Mercado Pago, Paypal y Stripe) y tiene la posibilidad de declarar 

pagos efectuados por transferencia. 
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, ~on fa implementaci6n de fa fibrerfa Pusher (WebSocket), se puede trabajar la 
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informacion en tiempo real, permiliendo al u~ubfl~ ~ 

(T 'tt Facebook, Chat) de la 
que esta ocurriendo en sus canales digitales WI er, 

ma.nQra mas raoida posible. 

I
. '. oza de servicios Webhook en el canal digital Facebook 10 que 

• La ap Icaclon 9 . . 
~n tiempo real (comentarios, pubhcacle'nes de 

permite recibir notificaciones 

visitantes, mensaje directo). 

• Se complet6 el desarrollo de la nueva versi6n de la plataforma trTIKKET V1 ", al 

finalizar el trabajo instrumental de grado y por consiguiente astara en proceso de 

mercadeo. 

Recomendaciones 

• Se recomienda la evaluaci6n la inclusi6n de personal mas experimentado en el 

area de desarrollo de proyectos, ya que no se encuentra ninqun experto en el 

area. 

• Se recomienda la utilizaci6n de procedimientos (procedures) en base de datos 

para agilizar la obtenci6n de informaci6n correspondiente a las funcionalidades. 

• Se recomienda que al momenta de almacenar los tickets de la aplicaci6n 

especificamente en Facebook, de tipo comentario y comentario de comentario, se 

especifique que publicaci6n en el canal digital los contiene. 

• Se recomienda incluir Youtube como canal digital adicional, puesto que es un 

canal digital muy demandado en esta epoca y loqraran atraer mas clientes a la 
aplicaci6n. 
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~\~~ ~ ~\l~ \lI !l~s\\bn de equipo sea escribiendo el equipo directamente 

en el URL (equipo.tikket.net), para que se pueda cargar automaticamente, sin 
tener la necesidad de cambiar el equipo y evitar pasos extras ~J vsu~rio. 

• Se recomienda filtrar el contenido al momento de realizar peticiones, ya que se 

consulta informaci6n que no es necesaria. 

• Se recomienda establecer 2 funcionalidades mas para el envio de mensaje directo 

de Facebook (Webhook) con el motivo de manejar el estatus de un mensaje que 

ha side entregado 0 leido. 

• Se recomienda establecer la inclusi6n de robots (bats) de mensajeria para 

solicitudes basicas y que dependiendo de los mensajes que lIeguen, analizar la 

informaci6n y que pueda responder automaticamente. 

• Se recomienda incorporar el Webhook de mensaje directo (Messenger) de 

Facebook, para que tanto el cliente como el operador sepa cuando un mensaje es 

enviado y recibido por los mismos. 
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ANEXOS 
Apendice A: Autenticaclon 
A.1 Login 

0> Login 

r::p;f/lcca, ros:l aoi·!i~ke:!publidapd'll fu s ~ r>!login 

login web 

f-OEADERS 

Accept 

BCDY 

userriame 

p •••• word 

(orce_!ogin 

Figura 19. API Login metoda POST 

Fuente: Elaboracion Propia 
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Figura 20. Respuesta API Login rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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A.2 Token de refrescamiento 

PO ,I Refresh Token 

R.e·restl token para weo 

HEADERS 

Accept 

BCJV 

access_token ejJ8eXAiOjK\i'i QiLCj?-cG::OijS>..;: . NFs!mpOaS <5::1:'~' :j!jV-E3VGR<TY:j:r-.Jl"")VrrOTE-lMT'3ND~~Y::rrf .• >lTR'OT\':.!f/TVjZjU 
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E{~' OsSV.hr":"'j'JC'n2;;a· 

:;:5E7F'::.:i.;~'tE!(p 3·5S!j.~:7::E90-=PM:~3:C-::L:T54f"~KN~3.4d"""'Q4" O-r-A~3::'o(U,'oI5'(,(i~=Ghl¥E~r'Y\'/F P' 'f~{)cC8M·,.:C:,-,,·U;-l..: 

r·efresh_token 

Figura 21. API Refresh token rnetodo POST 

Fuente: laboracicn Propia 
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Figura 22. Respuesta API Refresh token rnetodo POST 
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Fuente: Elaboraci6n Propia 

A.3 Logout 

'OST Logout 

r ::p:i!!ocalrQ5:! epi-n k.(er/p~blid a pil'll lu sers/lcgc LJt 

Logout web 

HEADERS 

Authorization Beerer e},JGeYA,OijKVI Q,LCjrbGciC,_SU:: 1 t, IIsimpOa516iJkwZWRI M,iczY2JOMT\11 ZTgw\!\V'=OYVVEyMn·i4N; 
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3 \lj BmNDRm Z::Ri~, 2jmOT cyZGQ ~ ATVmY'jQwOT :IYTY, LCjp YXQiOjE • MjEyN: YzODAslm 5,Z;;6 f .• -1TUyMT::N j 
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82JaX9IZ8ndAkW\1r 70dQ 1 TZV'45Tel k2WSRrOX.ipg4XjcQ 1 DMo:f655:0 15\"p-lwYYZG69HI,,_ -lrWuUkF6aV 
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ORvv_:.H69Zv~'U:;Afsx 790Z0C ycJSLJjgGpAv,/3 _91 gh~-y5aGtR Pr4CeRPjk 7 Drt"c:=! n2:gV _x5rfV\li 3.06LJ\:-/ hcJe.t..t 

Xf'" 3c_b:HtT cW'LwT qh8bDCfM~XccaHI_Cec?V40yl Vi7 iEq 7tQ 

Accept epotica; or.lj.son 

BODY 

logout_all_devices o 

Figura 23. API Logout rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 24. Respuesta API Logout rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Apendlce B: Permisologia 
B.1 Tipologia de permisos 

t"ET Index TypePermissions 

Consultar upo de permtsos 

HE.~.DERS 

Authorization 3e3'=r eyjCeXA,OijKV 1 QiLCjrbGc;Oi,SLJ:11 1\ iI,lrnpOaSl611"" U3NDd\G' 5\. \mYT'5xYWE2::GIJZjkwYWi3Y2i: 
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oY'1.1ELFoH.1h\.pYjuY, 1,_, 8925L:OC;IGVQrCrUP,,:;VROlrDZ, =auSfBA'" jdvMkw TCp TCSf',!,t74_L3U2i"V7Qo 

q PIo:/) P NL 4Q -1NwBy T2.~.u· \1 ~ 1'3 ~ i ";v.cPE2,\:lFjOcoO: E M i(u 7PGug·",,·;vh3 k~oGPD 3CRy 0 Hpcra rnqCbVc 1 t) 

SE~ Lri"Je TejZl:3 =kSDvyD Z SCD 8xR.-8 d oU eE2e:U jZC CpbXi r. 7ML."pQjIXw7ri76H, Urd< Mq2 RSFQCje"rryP 

Accept 

Figura 25. API Tipos de permisos rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 26. Respuesta API tipos de permisos rnetodo GET 

Fuente: Elaboracion Propia 
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B.2 Verificar permisos 

GET Checkj'ermission 

i";:p:i!foca('< o,;:!aoi·:ik.:e,ipubkl cptfv1 /checkperrn ;5;'01" ?:eam= 262&perm ss.cn= 1 &u ser= 78 

verincar perrniso 

HE.~.DERS 

Accept app!i:a:'on(son 

Authorization 8earer ~yjC,,' ."'JOiJKV 1 QiLCJhbGciCi;SU:1 it-. ilslmpOaSI6IJ",·,ZVVRIMlc:Y2UOMnA 1 ZT E ·,M'NEOY'NEy\1n'i.:!N 
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""'Q :Oiix Ii,.; arRp 'joiOT8IZGliy',zNjZT o, \1:VIODJ.,xYTRr YT'YYig2rv'T dmZWEyY2,xNT ",1 ODZjft I jYWUyZj j 
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,·,I':'f\.I(W;LXtw; i'Jx';Tixt-.J4 \1:gwL(:eWliOiI3CCslr "jo3ELcy 6Wylqii 19.:G:nX3dSjGn46SSjZI Z8k1QY.1295 

;:\ 25 "'r'{Ron Mj D 3\Nxl6-: '.'I \IZP,DuCl-dGjzGLF3hgy TL~80 '.YSULdWgeA,;K5qXiL:DSJ3rffyjYm dw5Uielcuv 

s l KQt,u 5· 6HGgu prey: 7j5!ur p 1 Jr GxK :fc_R4SbYb l-.vfSoX:>P5wjf! kf<eb9gRB'\jo YS~OdQ' rkVQSVG 7 ncckr e 

5\kGx~gy: 1 ElVa'. jZb2d '/GuA F~tJ Ht_ IN r·lR L. T5wvl c~Ql-flcrkf\ <tL ~8KFC: LcS4Q\/\l'ih Ee ... lr aa-GkdcbvOgBPOe 

82JaX9IZBrcL':,k~'jVr loaQ i TZV.:!5Te· k2'NSRrJXlpg":,;(joQi O\10,f655z01S\'.;prlv/(Y'ZG6g.i4h_ -li:!/.j l_",.::F6aV 

\OI8G2Q.;kj/Je_:<ZeV'i'/\'flJL.a8jo\'/IT~.§!"'iOcr.$,.V4_DBnNpVlT':::\<\!\'ly3QG2FJGa~,GTvE~':~dT63fb3a J....:'.'O-fi::r-> 

OR'N _:H 69Z >Nusxf :;x790Z0C yc. F5 LJjgGpAvj'3 _9 j ~h' -y5aGtRPr4CeRPjk 7Drc;lr 2SY _ _.- 5 l-P/V'l 3CE _r-.. :vlhc.1:;;: 
x~ B.3_2s'./HtT -:\,..,p 2'/'i T qh8b )Cfh1-.eXoda ..,1_CeqPVLO'jl VI7qlEq 7tQ 

team 262 

permission 

user 78 

Figura 27. API Verificar permisos metodo GET 

Figura 28. Respuesta verificar permisos rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Apendlce C: Equipos 
C.1 Consultar equipos 

ET Ust of teams 

Conzultar equ.pos 

HEADERS 

Accept 

AuthortzdCion 
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Figura 29. API Consultar equipos rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 30. API Respuesta consultar equipos metodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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C.2 Agregar equipo 

: r' Store team 

,~.gresar €Quioo 

Authorization 
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/1\/1-:-=1 ::~7:Q 

Accept 

name 

Figura 31. API Agregar equipo metodo POST 

Figura 32. Respuesta API agregar equipo rnetodo POST 

Fuente: Elaboracion Propia 
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PUT Update team 

HEADERS 

Authorization S':drer ~/J0eXAjCiJKV1 Q:L::. '1oG: 0:.5J:( r'\·jSi'1'::82S!EtikwZV';P.itvA~C!.Y::00MT1\'~~ :T~NV1':EOYVr:'jM~!4Nj:3:rr'i;MIT'N 

:ry1-!j-H"~ T g2'i::5 M_ilFI MmY~ t ~:!w:~ QOZrrQO'fjd iZjk3 V mRlt:N::: 1 :r-r tO~T~ D k",:,.~;=2,~ o.cyr"· O\:\/Q[O: Ixhv~ a '": R.p~ c jO'S):: G-Jy 

N: t ~j :TQAM:V\OOA<"'T;::"lY-!jYig2.MTd·TtZ·'~i f/· 21 xN '$ A '1 ODZ~ \1TlL1Y''(fUy ?~":.j 3MjBrr. r-.J DR<"!"lZ DR N:j rr OT cy!GQ3MTVmVjQ 

NOT=;VT><'~CJI)YXQiOjE1MjEyM,V:CQ""I'T'S,:'16MTUyMTI:Nlr"~MC0.:Xh,·.Iy:"Nn •. "I.Y4VlgwlCj::JW·O'13CCI,lnN;c381 

c_(l6\~..'jlq~: 19. tGtr,X3 jS~ Gh~65S JZlflZ<3klQ''( .!2SSF\25 HrYRo<"l V! osv« G 6-1 Iil.CP·DUC -; dGj:G L: 3r-gy il4B pWc;J ~Clwge.4j 

K6 ~KL: DS~ 3rtt JTY"l"'!"!l.. =h-~-SJ i el::WVS t KQNG3·6i; Ggu:rC ~;y5Iuh PiJ nG:.;I'Ffc_F:-15 o Y-1 ~.<ifS(fXP~S·.'y~ \ l k11<et9g;::a~o vs ceeo I 

Accepc 

Content-Type 

80)Y 

name 

Figura 33. API Modificar equipos rnetodo PUT 

Figura 34. Respuesta API modificar equipos metodo PUT 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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DElETE Delete team 

Authorization 8-eafe,' e:.'j0ex~:CiJt.:V1 Q'LC)"' bGc'O :!SJ:11 1\ Isl;Tl-::=SI5Ij K'N::,'VRIMlc)' :· .... C!t.'TM'1 :Ts N\h,\';:;jv\>\,E)'r,,~~~4~-.ijE3:'Y"I"'VrrN 
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<:y16 'l'~J t Qj;" 9.t ~{r:~ •. 3 ciS~ ( ~6S8.i:1 1'"\:3 Kj Q~':: 3~ ;:\1..-: 51- rY~ 0 - ~",1j C3'/; c. ..• 6- 11t iM: P-DJC~ c G~l: G L·= Y'lgjTL-+B p\'\3 U':..dWg eAt 

K'6Jl L:DS~3mj]Y Tt.d'I·,:60!f CUv'S' KQ\,_, ~·5r- Ggu~rC ;tijS!!"ir" ~1 jf'! G:.KFft_R45bY"" ~ •.. ·/fScXF:::..~·~J .• :k ,ebS5R3~oY5': .:>oQI 

:'~:Vi':.J5VG '7 ~ 0(;':- e=-i'~i<G;.::: ~i: < : '<"3·;. :t:d'~C:U;':P ...,,-:_/, f...1R ~ -!Nll~::QHf c r~Nkt.:u-6K.:GL:5J.G'IN"":Eeuh5t';.Gkdc::t. ': gS 

;:Ce22Ja ...• ~HZ~ .• ;:~AK\>\r,;1r 7daQi T:\-I-5T.:· -<::\'VSRr)X:~s-l-Xi oQ1 O~ •. 1-:>: f555:0"; ~t"\' ~~"'k/r'Y:G>S ;,-:'- _l-t>/i~v~,F~a\iK D6e_P~g 

Accept 

Figura 35. API Eliminar equipos rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 36. Respuesta API eliminar equipos rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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C.5 Cambiar el rol de un usuario 

PUT Change user's rol 

r::p:lliocalros:!api·,ik<evpubiodapd" i Jperm,ssior;J13.:l 

cambrar el ral de un operador 

HE,ADERS 

Authorization 2Eare, eyJ0eXA,OUKViQiLCjrbGcIOijSU:ll t,ilslmpOaSI,ojljkwZWRIMjczY2 OMTMI Z"TgwMWEOYWEyMmI4N 

; E3ZmVh Mn:-',M TUv;!\Tg2Y:i: S\lmFIVm Y1 N :lwZjQOZrrQOYJdiZ;K3~! Rk\;:E i Z '1'1 10 r,' D«xL'1i E2lrO.eyjrd 

'vVQiClixlulia"RpljoiOT8IZGUy·':NjZTQx:;lzVICD.~ . .(YTR"'YT:y'f;g2MTdmZVVEyY2IxNT.':'.10DZjr-nkyYWUyZjU 

3\lj8mND RmZQR,1\2jmOT cyZGQ3VTVm YjQwOTFIYTYiLCj p YXQ,OjE . M jE M: Y:0 DA,,;,.,. 5,Z,;6MTUy MTi:N) 

M4MC",iZXhw'jox\ Tlx1\:Y.1\1:.g""LC;:dWliO.!30(,51r \(0351cy 6Wylq 119 :G:rX3dSjGn.16S3jZI"Z8kIQY':295 

F\25HrYRorMJD3WxU6· ·W\IZP·DU(l-dG.,:GLF3hgyTL':'SoW8ULdWge.'1,K6qXiLzDS!3rffy}YrnudwOUI •• lcuv 

s 1 KQNU5·cHGgwPrC y:7y5'ur ?lJnGxKFf<_P':o·bYh 1 M30XPP5>'ijMkf{eb9gRBRJoYscoaQirkVQ5VG 7nd"k",e 

5 \kGxo gy:.l E1Va"JZb2d:.t'.3u,AFJUH (_' .•. V\'RL TSwVI50Qi-flC "'kf'-. ;,n:JIJ 8KFG LcS'::'QV'Ilib =:...ir aa-Gkd cbvOg8POe 

82JaX9;Z8rdA"W\1r 7daQ1 TZV~5T e 1 '"2'NSRr JXlp.g4XjcQ i D\1oif655:0 1 5wprh'tlfZGS9,'"l;,,_ -icWw!",F6a4 

Kb6gLPRg_Y2·.;jC</=:e>jaJ')vE':3QJLYl \10hlVL8RwCZ\';PViaADIt:A.·5cfdLjg.~.oVjmDqpl\:07Z\>lx;EVM_8VF:O9 

\018G2Qwk!XJe_xZ-eViw;oLl .• 3JowiT :griOcrsW.1_DBni\ pw T '::W'vly 3QG2FIG~5GT"Ed·dT 63rb3aA.f",'1C, 7i:(:1 

o R\,v _: H 69 Z 't'/usxfsx 790 ZO C yej F SLJjgG p,t.,'lY 3 _ 9 ~ gh (- y5a G cR P r.:1C e RP"j k 7 Dr- c~-j/~2gV _x5 H\Vj 306Lh :v!h c4r.,A.: 

XmBa_h/HrTcW12wTqhSbJCfMeXcdaHI_OeqPV40ylVi7qiEq7rQ 

Accept 

Content· Type 

BODY 

rol 

Figura 37. API Modificar rol de un usuario PUT 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 38. Respuesta API modificar rol de un usuario rnetodo PUT 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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C.6 Eliminar usuario de un equipo 

DELETE Delete user from tearn 

Ehrnlnar operacor 

HEADERS 

Authorization 3eo'-"( -=yjOeX"'.,OUI<:V1 Q'LClrbGciOi.SU:11 h ilslmpOaSI6'jk",ZWRlkljczV2UOMT\11 ZT g,vMW"OYWEy\1mi-:N 
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3·djBrnNDP,-. ZOR h 2;",OTcyZGQ3\FVmYjQwO;;;YT'{,LCjpiXQiOJE ~ !v1JE;N: v'zODAslrrS'ZI.o\lT'JyMT :Nj 
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5 \,;.,:Gx~gy: 1 EI'./ 3vjZb2c\;Gu;.,F='UH:_\:·it .•... RL. TSwVI6cQ I-fork\,o{tJ: ._j6j(FGLc5~Q·/ ;"/i"' =eu t-- aa-~K·:!cb\")g8POe 
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Kb6glP Rg_Y2 -AJCV=;ex jel'), E': 3QOL Y 1 M()r-;VL3R" C' ,PViaADlbA- 5crdLj9,;;O'!j",Dqp"':OiZ \1)(;:: '.W_3V=lQ9 
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XfC18a_2;;vHtT c'N'2w T arBb )CfMeXoda-i I_ Ceq ~V4Cy1 V;7qlEq 7tQ 

Accept ap.,:;:ika: O~/. 30"'1 

user 

Figura 39, API Eliminar usuario de un equipo rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 40. Respuesta API eliminar usuario de un equipo rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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• C.? Invitar usuario 

POST Invitation Basic (First Time) 

r:tp:lllocalros:!<5pi·tikke:!public!ap,fv1/:e.am5/262firvi:;;:;on 

HEADERS 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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82jaX91Z8ncl4kiWvlr7daQ1 TZV45Te'k2'NSR'DXlp.g4XjoQl ));10 f65:':01 5wp-iwYYZG69'Mi,,_ "'tWULKF6~V 

Kb6.gLPRg_Y2·?.,jO/~exjcJv/E~3QOLYi MCh:'/U3RuCZwPViaADlbA,·5cfdLJ9AOVj."Dqpt-.:07Z\il)<;EMM_SV'I09 

\ vIEG2Ql1 kjXDe_"Zev:- •• dcL'_a8JowiT :g"iOcr5W~ _D8(1 pw T.1\ V\1)' 3QG2FjGaSGT vElf.dT'53fb3a,:'J;.p,C.7i:'" 

ORw_:H69ZwL;sxfsx 790Z0C ye, F5LJj,gG rAy! 3 _91 g~' ·y5aG:Rtlr4C eRP,k 7Dr" cFi 112gV _x:: ,"'\'1;' 30 6L\,vl he4:.';: 

Xl"'" Sa_15vHrTcWi2wTqI"-SbDCiMeXcda';1_CeqP'l.lOyl Vl7qlEq 7:Q 

Accept appiico':ior"/,son 

BODY 

emails[OJ[emaill 

emails[OJ[rol] 

Figura 41. API I nvitar usuario rnetodo POST 
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Figura 42. Respuesta API invitar usuario de un equipo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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C.B Registrar usuario con equipo 

PO T Register 

HEADERS 

Accept 

BODY 

email 

password 

name 

username 

country 

timezone 

language 

team 

sec e.geit 

~/ayt"a LLr.3 
',:. ..... ,cre ce. ",s;:.;0: 

'iE 

Figura 43. API Registrar usuario con equipo rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 44. Respuesta API registrar usuario con equipos rnetodo POST 

Apendlce 0: Redes sociales 
0.1 Consultar redes sociales 

List Rrss Users 

Accept 

Authorization 

I '/T7q~::o7cQ 

Figura 45. API Consultar redes sociales rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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-, 
Figura 46. Respuesta API consultar redes sociales rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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0.2 Agregar redes sociales 

;"";"_'-_~ i: .<,.,.j.. ..,'; 

... '.;.~ ..•. ' 

"". ;-'-. '.:;'.~" i. r c., •• ' ~;.; 

'.: ,:s. 

.. '".: ""' .. "'~ .. ~ ~ 

Figura 47. API Agregar redes sociales rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 48. Respuesta API agregar redes sociales rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

0.3 Eliminar redes sociales 

DELETE Delete Rrsss Users 

E!in-inar callal d'gital 

Accept 

Authorization 
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-::/6"i\l.jlql 19_tGt~X~dS. Gr..l,E·SSj::i;"Z8 klQ\'~29S!=\125H!"'y ,~ •.. ~..'jD3W¥ ....• 6-1 Ji~.-1 ZP-DUC "'dG~i:GL :3r-gjT _~Bp/ ..• 'c iJ~di,;\·.se.~ 

t<6qX L:DS.3 ffijY~--..d\·hJie cuvs.1 i-:Q \....; S·6j-G,5u~~/t7t5:Lr- ;::·'Jr-;;;(KFf:_R..JSb1-' ...• 1 '!·~f8o:".P~: '{'to Mi< eb;gR3:J~Y!::::Q i 
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~cA.(y3_9"1 gnl-'j5aG:?Pr4Ce-RP),(7D r<FIr.25'1_:-.=I-"lii 306'_\·t-; ::--.:4::4.:o:.fr'ad_2$v~:T e'l,': 2;'\iT ql'" BbJCf}/-eXclja HI_ CeqF'/-i-O 

Figura 49. API Eliminar redes sociales rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

. '. 
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Figura 50.Respuesta API eliminar redes sociales rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

0.4 Agregar chat 

.--. ..", ~- : ,~'- ..;.~. '::, ::. : .• ,;, _ .: l L ' 

..... ': 
• ~> : f \., " :' 

~ ... ; .~ .... ;:. - _,." ," .,. , •.. -~ . . ': . 
. t:'-,' ~:..' ,;_ :~ .. ' 

Accept 

Figura 51. API Agregar chat rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 52. Respuesta API agregar chat rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Apendice E: Cas os 
E.1 Responder caso 

rosr Answer Ticket 

Responder ticket 

r-::p:/lrQcal"'C5:!aoi-:ik~e:jpuci,dapi!v 1 fticketsl 181':60!",essages 

rEADERS 

Authorization 

Accept 

oOD'{ 

type 

text 
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~.O!8G2Q;Jkli~)e_;~Zo::V1,.\<ioL_.38l,~'{.dT!,5nijd"s\NJ. _DSnNpvlT .:l'.N\1y3QG2FjGaSGTv~;f-dT63fb3at..flJ·.:O-7it(Y" 

OR~"'I_:H69Zl/l'.J$Xfs;.: 7?OZOCy-:.J5LJj.gGp,&.;:y3_91 gh -y5aG:RP,4CeRP.k 7J~(= r2gV _'<S--1'Ni3C6d\ ,:, .. ~hc..!t.1·>: 

J 

Figura 53, API Responder caso rnetodo POST 

Fuente: Elaboracicn Propia 
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Figura 54. Respuesta API responder caso rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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E.2 Responder chat 
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Figura 55. API Responder chat metodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 56. Respuesta API responder chat rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Apendice F: Mensajes 
F.1 Consultar cases 

Tickets 

.,.T Index Tickets 
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Figura 57. API Consultar casos rnetodo GET 

Fuente: Elaboracion Propia 
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Figura 58 R . espuesta API consultar casos metodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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F.2 Consu/tar mensajes 
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Figura 59. API Consultar mensajes rnetodo GET 

Fuente: Elaboracion Propia 
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Figura 60. Respuesta API consultar mensajes metodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Apendlce G: Carrito de compra 
G.1 Consultar ordenes 

GE r Index Orders 

r::;<;/localroi:faoi·tik~e:!p~hl,c/ep'lv1!'hoppirgca': 

COl sultar las orden 

HE."DERS 

Authorization 8o::are:f e~dGeX.~!OiJKVj QiLCjrbGciOI,5U:i 1 '" d5ImpOaSI6IikvIZ';,VRI~\11(:Y2UDNH\11 ZT gvJ\1\'V=QYV</Ey\'k~ .... 4.N 

.E3ZrnVr \Ir'\ \rUw~JTg2Y:E5\1 .FI\1r-Y1 k!wL)QOZn-QDy,d,Z,k3V.,.,RkkE 1 Z"",'OMD·<:<ZWE21nO.~yj d 

WQiO xii,., srRpljoi0T8IZGVy"<:NjrQx"-1:VIOD."-.xYTRhYT Y'jg2r,n dI11Z'NEyY2Ix~;T Ai OJZjtllTky' NVI'Zj\) 

Z '-.ljB!11~mR~ DR \2}.."OT qZGQ3 \EY". (jQwOTFiYfYiLCJp'f)(Q,Ojt' f:jEyf/:'IzODAslr,-siZ,.6\EL,'jf/T :Nj 

"\25-kYRonr·/iD3tNxL6···N\1ZP·OL,CrdG~:GL"3~gJTL':B"'N8Ulcl;\lgeA;<6qXiL"DSI3rryjYI11'.d,,:6 •. Jlelcuv 

':;11<Qr'LS·6HGgu?rCy:7y5;ur ~ .. , J~G)(KFfc_RjSbYr-1 \~lf'3oX~05, •... jMkfKeb9gR3RJo'{5ccaQlrk\lQ5VG 7 rcck ·e 

~\ kGx,;,gy= 1 EIV cvjZb.2c·j(iuAF ;>UHt_V·/I· ..• R LIS", VI (·cQl-fle rk \"t1 ~ 6KFGLcS.:lQVW" ::e0 raa·(jkdebvCg5i'C e 

3~JaX9IZ8"d,':'~',V\1r 7daQl EV.l5Tc· k2W5R-JXlpg.lXjcQ1 !)'.'lc. f655:01 S'·,p-iw·{t'ZG69,-H ~_ -i,V/uL.<F6,V 

,(h6gLPEg_ Y2 ',~JCV "exjcJO,E'::3QJL Y1 'de YL3Ru cz- •. Pl/ia.".D: b.4,· 5cfd L )9."IO'lj,,"D'Io\: 072\lx. E',1M_B.'l'ZQ9 

\C!3G2QukjXJe_:<ZeViwToL_e8JcwIT::sr!Cch:;V'/.! ... _DS'iNpwT.!VV\1'j3QG2FjGa5GT.>E,:-oTc3fb3aAf'JvC-7it-, 

OR·/J_=rl69Zwc<;x;sx 790Z0Cyc,F5LJjgGo,~ ..• y3_9' ghi·:,5aG,RPr4CeFPjk 7D~-r." r2§V j5 -i'Ni 3C6_\ :vlrcLt':": 

'.,~. 3.;_2;,H,T c'li 2,-,1 qr-BbDCfM"Xodarl _Oeq ~I/.:oyl VI7qlEq 7:0 

Accept 

Figura 61. API Consultar ordenes metodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 62. Respuesta API consultar ordenes rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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G.2 Agregar orden 
(". Store Orders 

Authoy(uticn 
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Ac:cept 

s : )' ... 

{yp~ 

cc e vcu- 

bdl 

cytle 

Jiunce- number 

Figura 63. API Agregar ordenes rnetodo POST 

Figura 64. Respuesta API agregar ordenes rnetodo POST 

Fuente: Elaboracion Propia 
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G.3 Eliminar orden 
DELETE Delete Orders 

Author~lat:iQo 
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type 
. , ece 

currency 
i _. 

bill 

cvete 

plan 

licence number '8 

Figura 65. API Eliminar ordenes rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 66. Respuesta API eliminar ordenes rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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G.4 Consultar planes 
Index plans 

Authorization 

Figura 67. API Consultar planes rnetodo GET 

Fuente: Elaboracion Propia 

Figura 68. Respuesta API consultar planes rnetodo POST 

Fuente: Elaboracion Propia 
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Apendlce H: Pasar~'as de pago 
H.1 Notificar transferencia 

f'US! Deposit Transfer 

Authorization 

number 

Qr<f:;IIl .. bClnk 

Figura 69. API Notificar transferencia rnetodo POST 

Fuente: Elaboracion Propia 

Figura 70. Respuesta API notificar transferencia metodo POST 

Fuente: Elaboracion Propia 
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Apendice I: Prueba gratuita 
1.1 Activar prueba gratuita 

Actwete Free Trial 

131 

'='.uthoriution 

;',ccept 

ectivere 

Figura 71. API Activar prueba gratuita rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 72. Respuesta API activar prueba gratuita metodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Apendlce J: Plantillas 
J.1 Consultar plantillas 

-s- Index shorter 

Authoriution 

132 

Acte-pt 

all 

Figura 73. API Consultar plantillas metodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 74. Respuesta API consultar plantillas metodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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J.2 Agregar plantilla 

Post shorter 

AuthorizatiOn 

Accept 

sherter 

public 

Figura 75. API Agregar plantilla rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 76. API Agregar plantilla rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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J.3 Editar plantilla 

;>lH Update shortcut 

AvthOf!zao-on 
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Actept 

(Of\te",t-!ype 

shorter 

public 

Figura 77. API Modificar plantilla rnetodo PUT 

Fuente: Elaboraclon Propia 

., 
Figura 78. Respuesta API modificar plantilla metodo PUT 

Fuente: Elaboracion Propia 



Fuente: Elaboracion Propia 
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J.4 Eliminar plantilla 
Du.nE Delete sno: cut 

AuthcriZation 

Figura 79. API Eliminar plantilla rnetodo DELETE 

Figura 80. Respuesta API eliminar plantilla rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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J.5 Agregar mensaje en plantilla 

,n5' Post shorter message 

Autho~iza;::ion 

Acce pt 

s.horter,id 

Figura 81. API Agregar mensaje en plantilla metoda POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 82. Respuesta API agregar mensaje en plantilla metoda POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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J.6 Modificar mensaje en plantilla 

.H:r Update shortcut message 

Accept 

Coocent·Tl'pe 

Figura 83. API Modificar mensaje en plantilla rnetodo PUT 

Figura 84. Respuesta i\PI modificar mensaje en plantilla metodo PUT 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

137 



UCAB Ii Universidcd Cat61ica 
'ANDRES BELLO , 

138 

J.7 Eliminar mensaje en plantilla 

DELETE Delete shortcut message 

Authori.I.a{ion 

Accept 

Figura 85. API Eliminar mensaje en plantilla rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 86. Respuesta API eliminar mensaje en plantilla DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Apendlce K: Mensaje automatlco 
K.1 Consultar mensajes autornaticos 

index AutomaticMessage5 

Figura 87. API Consultar mensaje autornatico rnetodo GET 

Fuente: Elaboracion Propia 

Figura 88. Respuesta API consultar mensaje autornatico rnetodo GET 

Fuente: Elaboracion Propia 
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K.2 Agregar mensajes autornaticos 
) y,' Store AutomaticMessages 

Accept 

name 

Figura 89. API Agregar mensaje autornatico rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 90. Respuesta API agregar mensaje automatico rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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K.3 Modificar mensajes automaticos 
, ,T Update ,Autoll'dticMessages 

ACCEpt 

Content- ype 

tum 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 91, API Modificar mensaje auto matico rnetodo PUT 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 92, Respuesta API modificar mensaje autornatico rnetooo PUT 
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K.4 Eliminar mensajes autornaticos 

"(', Destroy Aucometkvtessages 

Authorization 

Accept 

Content-Type 

Figura 93. API Eliminar mensaje autornatico rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboracion Propia 

Figura 94. Respuesta API eliminar mensaje autornatico rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboracion Propia 
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K.5 Consultar horario laboral 

:':::'::j 

Auth!),iutie~ >,". _,." 

,,;: - • -,l::", A "',, ; ~ I .:~ 

Figura 95. API Consultar horario laboral rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 96. Respuesta API agregar Consultar horario laboral rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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K.6 Modificar horario laboral 
Pl..if .Jpdete V\!crkScrecL. es 

1urt huut 

Figura 97. API Modificar horario laboral rnetodo PUT 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 98. Respuesta API modificar horario laboral rnetodo PUT 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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K.7 Agregar dla de excepci6n 

5:ore Except.cr-Dete 

Ant:pt 

>;!~~(;ription 

Figura 99. API Agregar dia de excepcion rnetodo POST 

Fuente: Elaboracion Propia 

Figura 100. Respuesta API agregar dla de excepcion metodo POST 

Fuente: Elaboracion Propia 
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Fuente: Elaboracion Propia 

K.B Modificar dia de excepci6n 
;:-~;"T Update Excepticr-Dete 

Att~pt 

Figura 101. API Modificar dia de excepcion rnetodo PUT 
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Figura 102. Respuesta API modificar dia de excepci6n rnetodo PUT 

Fuente: Elaboracion Propia ,; 
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K.9 Eliminar dla de excepci6n 

Actcpt 

Figura 103. API Eliminar dla de excepci6n rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 104. Respuesta API eliminar dia de excepci6n rnetodo DELETE 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Apendice L: Caso interno 
L.1 Agregar case interne 

(i\, Create Internal Ticket 

Authoriution 

Accept 

Content-Type 

network 

rnsUse,r 

text 

type 

Figura 105. API Agregar caso interno metodo POST 

Fuente: Elaboracion Propia 
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Figura 106. Respuesta API agregar caso interno rnetodo POST 

Fuente: Elaboracion Propia 



Fuente: Elaboraci6n Propia 
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L.2 Agregar caso interne de correo 

Answer Ticket 

Pe:.::-onder t c- et 

:"uthoriutiol"l 

AccePt 

tfkket 

type 

te-xt 

.. ,.;.:' -~":.~ ~ 

rru user 
,"': 

Figura 107. API Agregar caso interne de correo metodo POST 

Figura 108. Respuesta API agregar caso interno de correo rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Apendlce M: Escalamiento 
M.1 Escalamiento de caso 
pur Transfer Ticket 

Authorililti.on 

~C(epr. 

urerId 

Figura 109. API Escalamiento de caso rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 110. Respuesta API escalamiento de caso rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Acupt 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Apendlce N: Bltacora 
N.1 Consultar bitacora 

Index log 

AuthQr~zat.lon 

OffHt 

Figura 111. API Consultar bitacora rnetodo GET 
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Figura 112. Respuesta API consultar bitacora rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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M1. Consultar informaci6n de cliente 

_- 

lET Get Client 

consulter In orrneoon del chente 

HEADERS 

Authertzarlon Beerer eyjCeX.~,OiJi(>/, QiLCjhbGciC,_5U:i 1 t·.iI;lm Oa5,61j J:t, 'WV' \ J\ik{TPJ\1DE3t,G=:YTk2ND'i~ zwz:.:r. 
GVh~. D':· \VRill~;"'" \15YJI2ZT djOTE-!\lWVIZTM50TEy 2=yZDViY",NmMDdiZ'NY2VW'wZWRhNjk:irG.=y,"d 

'/}Q;O: Xii'?<'3r Rp!j-ciI\lTr\4XZTU(jNVy':;:hNGJ,,'A'.1TcOYT\H"'OTi'D\i\'J= YTgv~;Z\NEO\;lj\11 ZGY2Y: U!Zl\j~M5r\! g 

y ZvVVH./ ,)(5 ~ .• 1T13'{-7jkNI:'iv'1·f2Y'l~N2JIZJZr 'tJ8!ZG =20T~! iL(JFYX~IC .. £ A V DE1 \ lJQwt<:g:;lm 5iZilE:"1TUv;~/? ss 
\, DA30Cv .... iZXhv/jox\ T,A,yM.;u2~ ... ·1D::";'_Cj:dvV'iOilOOS s rf'-Jjb33IcyicVVy'qil· 9.k7..l_i:iY'<j5UFZL_2ys /lie9o(tP 

q'Qwn1168fPliV-73JOi'\'12::S3cwH:-i" 3Mk313c:YPay.':'.IGLq"xhKjG2 ~3A2l;jW"iUph{dKbdiD'7Xj 1 TFa<N!:\ I_ 

~"'3yE.JCg.r P,...GLlx. GQQC754 EgS'.'5 Ys_~9qy50:i\gxC:qIB:U :(S-bDYk13V1LjCZcqct.Dibf ~X~r,-=y 2'(bDQQ-'V 

o'NCjeqhyOl-'n';nlBOCj JHqP· :3c1x9Dcrrr 3Dg-+ti3-\WG(:CeIiQdki<\ wl~oZY\"ii)N~ZH~!FQ IbvrdrV __ 

U c TL':;L J8 0" L sez q n m 8 Z :-e':'':1:2 N 9aOeS D o, ;:D6Bw,'; Vlk8Cx TT G 54K N rL:":o \ -a M"C z'"¥'Q C; rOG Z\fX7c.';Q'v· 8.2 k­ 

Zi9qSOD~E -?i!-6i9: K5L~:XP r-V;::·,Hr,·' ngr,,;\lCZ4E_,"' \ ~'9=aG'J-:M 5 "hqvZCIVqZf xY2t:Jyy.;g q 7N Cbj2.oacyi 

A.U.5A5f\V\:vmfEsr8c:9P;:ZEe\f·:~ 9x":'OV..;VKOTZZUOi9X-xPMRd'Nl< Le D~D332kLFp:Vir _ ..iZVq 580] I,,;o~:e:g ~ Z7y 

Accept 

Content- Type 

Figura 113. API Consultar informacion de cliente metodo GET 

Fusnts: Elaboracion Propia 

Figura 114. Respuesta API consultar informacion de cliente metodo GET 

Fuente: Elaboracion Propia 
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'''}S Store Client 
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BODY 
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email 

Figura 115. API Agregar informaci6n de cliente rnetodo POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 

Figura 116. Respuesta API agregar informaci6n de cliente POST 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 117. API Consultar perfil rnetodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 118. Respuesta API consultar bitacora metodo GET 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Aut.horiza£ion 
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name 
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password ne--w 

photo 

useruame 
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timezcoe 

Figura 119. API Editar perfil rnetodo PUT 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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Figura 120. Respuesta API editar perfil rnetodo PUT 

Fuente: Elaboraci6n Propia 
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