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SINOPSIS

El presente Trabajo Instrumental de Grado titulado titulado “Servicio WWeb Rest API
para la aplicacion Web SocialGest CRM de la Empresa Gest Labs, C.A” se baso 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 aplicacién con otras empresas clientes.

Actualmente Gest Labs C.A es una compaiiia que posee actualmente una suite
de herramientas digitales con 2 productos reconocidos: SocialGest y SocialGest CRM.
SocialGest CRM es una aplicacion con interfaz simple que coloca todas tus
conversaciones en una misma bandeja de entrada para un mejor control. Ademas
permite obtener detalles de atencion e informacion accionable para los objetivos del
negocio. A comienzos del afio 2018 la empresa cambié el nombre de la aplicacién
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 técnicas y procesos, con el proposito de alcanzar el éxito del proyecto y
destaca por su desarrollo iterativo incremental compuesto por bloques de tiempo (time-
box) denominados “Sprints” el cual tiene como objetivo definir qué se va a construir, el

disefio y el plan que guiara la construccion 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 version) con una base de datos
relacional en MYSQL.
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CAPITULO | - NECESIDADES DE LA EMPRESA

Necesidades de la empresa

Gest Labs C.A. es una empresa que parti6 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 gestion de redes sociales a nivel
nacional e internacional, una de ellas es SocialGest CRM, la cual es una solucion que

brinda estrategia integral de atencién al cliente mediante las mismas redes

La aplicacion actualmente se encuentra desarrollada en lenguaje PHP y no cuenta
con la implementacion de un framework de desarrollo (a nivel de Back-End). A su vez,
esta disefada 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 légica 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
informacién, como en adaptar a sus sistemas la utilizacion de modulos y funcionalidades
especificas de la aplicacién. A su vez, su sistema de ventas actual representa un proceso

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

Otro punto es que al momento de generar casos (mensajes de clientes a una red
social de la empresa que contrato los servicios) en la aplicacion, 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
llamadas para la obtencion de datos y verificacion del manejo de sesiones o

autentificacion de los usuarios.
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Solucion propuesta

La propuesta se basa en el desarrollo de un servicio web REST API, que sustituya
todos los médulos Back-end de la plataforma, utilizando un framework de desarrollo que
permita solventar el problema actual. El servicio web REST API sera la primera version
de la aplicacion y tendra todos los médulos actuales de la empresa, simplificando el
trabajo de los desarrolladores de Front-end.

Para empezar se realizara una investigacion de los frameworks mas usados en la
actualidad para el lenguaje PHP, con el fin de realizar una comparacion entre los mismos,
para llegar a solventar con éxito sus problemas, cubriendo sus expectativas de
escalabilidad y mantenimiento de la aplicacion, optando por el 6ptimo funcionamiento
de la aplicacion y utilizando buenas practicas para el desarrollo.

Se documentara todo el trabajo realizado para tener un manual (APl DOC) con
todas las llamadas utilizadas en cada médulo para que la empresa pueda compartir mas
adelante sus servicios web y mantener informado a los préoximos desarrolladores de lo
que poseen actualmente.
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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 programacién de aplicaciones de Login.

2. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Agregar Usuarios.
3. Desarrollar la interfaz de programacién de aplicaciones de Casos.
4. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Mensajes.
5. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Caso Interno.
6. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Clientes.
7. Desarrollar la interfaz de programacién de aplicaciones de Bitacora.
- 8. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Perfil.
9. Desarrollar la interfaz de programacién de aplicaciones de Plantillas.
10. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Permisologia.

11. Desarrollar la interffaz de programacion de aplicaciones de Mensajes
Automaticos.

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

13. Desarrollar la interfaz de programacién de aplicaciones de Carrito de Compra.
14. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Prueba Gratuita.

14
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Aporte funcional

15.Redisenar el proceso de venta de los servicios de la aplicacion.
16. Sistema de escalamiento de casos.

Aporte tecnolégico

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

aplicacion.

18.Evaluar los distintos framework de desarrollo (a nivel de Back-End) disponibles
para la creacién del servicio web REST AP| de la aplicacion 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 programacion de aplicaciones de Login.

Este médulo permitira el acceso de un usuario a la aplicacion, almacenando un
token de acceso (refresh token) necesario para utilizar las funcionalidades de la
misma, garantizando seguridad en los médulos y la opcién de cerrar sesion para

finalizar su uso. Todo exclusivamente orientado al framework a utilizar.
2. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Agregar Usuarios.

Construccion de las funcionalidades necesarias para los complemento de
seguridad que permitiran autentificar a los usuarios de Facebook y Twitter de la
cuenta principal que se conectaran a la aplicacibn mediante un token que
proporcionara acceso perdurable y seguro a sus redes sociaies. Con la opcién de
afadir un usuario exclusivo para chat, que proporcionara 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 programacién de aplicaciones de Casos.

Construccion de las funcionalidades necesarias para mostrar la informacion de los
casos provenientes de la red social (Twitter y Facebook), que el usuario (cliente) haya
escogido como preferencia para contactar al sistema de gestion de relaciones con los
clientes. Ademas 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 imagenes o 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 programacién de aplicaciones de Mensajes.

Este moédulo tendra como proposito permitir a la empresa visualizar la
conversacion que realiza la cuenta con el cliente, a través de la red social o mediante
el chat dependiendo de donde haya sido contactado (usuario de la empresa o URL
del chat) y de qué forma fue contactado (mensaje directo, comentario o chat). Todo
exclusivamente orientado al framework a utilizar.

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

Construccion de las funcionalidades necesarias para enviar por correo el histérico
de una conversaciéon que hayan sido a través el chat o 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 programacion 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 método comun para identificar la
direccion IP de origen de un cliente ya sea a través de un proxy HTTP o equilibrador
de cargas. Todo exclusivamente orientado al framework a utilizar.
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7. Desarrollar la interfaz de programacion 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 programacion de aplicaciones de Perfil.

Construccion de las funcionalidades necesarias para mostrar la informacion del
perfil de la cuenta o cuenta principal y conjuntamente la cantidad de casos atendidos,
en bandeja, cerrados y transferidos, bitacora y permisos. Todo exclusivamente

orientado al framework a utilizar.
9. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Plantillas.

Construccion de las funcionalidades necesarias para almacenar y mostrar la
informacién correspondiente a las plantillas del usuario, con el fin de que puedan ser
utilizadas a través 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 programacion de aplicaciones de Permisologia.

Permitird a la cuenta administrar las secciones visibles para los sub-usuarios,
dado que no todos los sub-usuarios tendran acceso a todos los modulos de la
aplicacion, asegurando la proteccién a areas con informacién valiosa para la misma.

Todo exclusivamente orientado al framework a utilizar.
11. Desarrollar la interfaz de programacién de aplicaciones de mensajes automaticos.

Con el propoésito de permitir a la aplicacion a través de una bandeja de mensajes
precargados por el usuario, responderles a los clientes 2utomaticamente, 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 aplicacion SocialGest CRM

Fuente: Elaboracién 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
pagina web, selecciona el plan de su preferencia, se carga la informacién fiscal, se
genera la orden, se realiza el pago, se comprueba el pago y se activa su plan. Cabe
destacar que la aplicaciéon 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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12. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Equipos.

Se encargara 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-usuarios que perteneceran. Todo

exclusivamente orientado al framework a utilizar.
13. Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Carrito de Compra.

Gestionara todo la parte de 6rdenes que el cliente va a tener que generar para el
debido pago de la aplicacion web, ademas de su comprobacién a través de Instapago,
MercadoPago o PayPal. Todo exclusivamente orientado al framework a utilizar.

14.Desarrollar la interfaz de programacion 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.Redisefar el proceso de venta de los servicios de la aplicacion.

La falta de una interfaz de programacién 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 retnen y se cotizan las necesidades (servicios) que desea el
cliente, el cual tiene la potestad de aprobar o rechazar, finalmente, al ser aprobado

realiza el pago y seguidamente se activan los servicios.

Para visualizar mejor el proceso que se lleva 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 aplicacién
SocialGest CRM.

Fuente: Elaboracién propia

16. Sistema de escalamiento de casos.

Actualmente la aplicacion no posee 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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El 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:
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Figura 3. Proceso actual para escalamiento de casos de la aplicacién SocialGest CRM

Fuente: Elaboracién propia

El proceso actual para “escalar” los casos es: un operadur 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 inclusién del sistema de escalamiento de casos se espera acabar con el
proceso de solicitudes para la resolucion de inconvenientes, precisamente
aprovechando los servicios API para la generacién de tickets provenientes de casos
(con toda la informacién 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 o 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 informacién 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 como cambiaria al ser

utilizando el sistema de escalamiento:
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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 programacion de aplicaciones orientada a
funcionalidades que faciliten la venta de los servicios de la aplicacién, se espera
acabar con el problema principal que presenta la empresa, ya que sus clientes
actuales podrian adquirir sus servicios a través de la pagina web, donde seleccionara
el plan y procedera a realizar el pago, luego de ser verificado el mismo, se le activaran

los servicios correspondientes a dicho plan.

18. Evaluar los distintos framework de desarrollo (a nivel de Back-End) disponibles para
la creacion del servicio web REST API de la aplicacién 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, también
se evaluara la inclusién de herramientas (librerias) para facilitar el desarrollo y orientar

la carga de trabajo en la légica del moédulo.
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-~ Limitaciones

e EI servicio web REST API debe integrarse al ambiente de desarrollo PHP
(frameworks Back-end) y al manejador de base de datos MySQL.
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CAPITULO Il - MARCO TEORICO

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

desarrollo de la solucion.

API

API es el acrénimo 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, lo que significa que solo esta disponible al usar
la sintaxis y los elementos de un lenguaje en particular, lo que hace que la
API| sea mas comoda de usar.

+ Independiente del lenguaje, escrito para que puede ser usado desde varios
lenguajes de programacion. Esta es una caracteristica deseable para una
API orientada a servicios que no esta vinculada a un proceso o sistema
especifico, dando la posibilidad de poder proporcionar llamadas a

procedimientos remotos o servicios web.

Las API varian dependiendo del mecanismo de transporte que esté basado
(hipertexto, cédigo fuente o funciones binarias); su documentacion lista los métodos y
requerimientos para interconectar procesos e intercambiar data. Con el crecimiento de

las aplicaciones web y madviles, las API se han vuelto omnipresentes. [1]

25




UCAB | QUniversided Catélica

API de servicio web

Cuanto se utiliza el contexto 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) o JavaScript Object Notation (JSON); la practica de publicar APl 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 dinamicamente publicado y actualizado en multiples ubicaciones en
la web. [1]

SOURCE-CODE API

Las API de codigo fuente ofrecen bibliotecas de objetos, clases, etc. Las API de
cédigo fuente a menudo se usan en proyectos de desarrollo para crear una aplicacion
compuesta. Las llamadas se realizan de acuerdo con los estandares del entorno de la

aplicacion, como J2EE o .NET. [1]

LEGACY API

Contiene una variedad de enfoques, para interfaces de aplicaciones que emplean
archivos planos, protocolos de objetos remotos, interfaces de sistema operativo, AP| de
hardware, protocolos de comunicacién, 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 modelo de componentes y se
puede implementar y componer de forma independiente sin modificacion de acuerdo con
un estandar de composicion (paquete de software, servicio web). [2]
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Modelo de componente

Define los estandares especificos de interaccion y composicion. La
implementacién de un modelo de componente es establecer un conjunto dedicado de
elementos ejecutables de software requeridos para mantener la ejecucion 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]

Al momento de crear interfaces, se debe limitar las interacciones de los métodos
CRUD, ademas de hacerlos simples y faciles de entender, ya que requiere que el cliente
realice una solicitud al servidor para consultar, crear, modificar o eliminar un recurso del

servidor. Los métodos de peticiéon (CRUD) son los siguientes:

GET Obtener un recurso especifico (por ID) o

una coleccion de recursos

PUT Crear o actualizar un recurso conocido
(por ID)
POST Crear o afadir un nuevo recurso

DELETE | Eliminar un recurso especifico por ID

Tabla 1. Métodos de peticion (CRUD)

Fuente: hitps://www.codecademy.com/articles/what-is-rest
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Aplicaciéon web

En la ingenieria del software aquellas aplicaciones que los usuarios pueden utilizar
accediendo a un servidor web a través de Internet o 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 aplicacién al navegador.
Caracteristicas Generales:

Son populares por lo practica al permitir una comunicacién mas fluida y
dindmicamente en la computacion Cliente-Servidor. Una pagina Web puede contener
elementos que permiten una comunicacién activa entre el usuario y la informacion (via
Servidor); logrando el usuario acceso a los datos de modo interactivo, gracias a que la

pagina respondera 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 lo cual lograra aprovechar y acoplar
los recursos de su empresa de una forma mucho mas practica que el software tradicional.

Ventajas de las aplicaciones web:

o Compatibilidad multiplataforma.

* Siempre se mantienen actualizadas.
* |nmediatez de acceso.

* Menos requerimiento de memoria.

* Menos propensas a fallas.

e Multiples usuarios concurrentes. [5]
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Cliente

En la arquitectura REST, los clientes envian solicitudes para obtener o modificar recursos

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

¢ Un método de peticion (request) HTTP, que define el tipo de operacién que se va
a realizar.

e Un encabezado (header), que permite al cliente pasar informacién sobre ia
solicitud.

e Una ruta (path) que va ligada a la operacion a realizar de un recurso.

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

Servidor
El 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 comunicacion. [6]

Back-End

Se refiere a todo el desarrollo donde se centran las funcionalidades de una
aplicacion (lado del servidor). Donde surgiran actualizaciones y cambios y asimismo de
encargarse del monitoreo de las mismas. Generalmente consta de tres partes: un
servidor, una aplicacion y una base de datos. Es lo que comunica la informacion de la
base de datos a la aplicacién. Todo lo 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 "lado del cliente",
corresponde a toda la apariencia y disefio que va a tener la aplicacién, al mismo tiempo
se analizara el codigo, se disefara la interfaz, se depurara la aplicacion y debe garantizar
una excelente experiencia de usuario (UX). [7]
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s PHP

PHP (acrénimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de

codigo abierto (lenguaje de scripting) del lado del servidor, utilizado para el desarrollo

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

un servidor web. Igualmente, también tiene la opcion de utilizar la programacion de

procedimientos o la programacion orientada a objetos (POQO), o una combinacién de

ambos. Adicionalmente una de las caracteristicas mas importantes y sdélidas es su
v 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, transmisién de
grandes cargas (sfreaming large uploads), transmision de grandes descargas
A (streaming large downloads), uso de cookies HTTP, carga de datos JSON, etc.
e Puede enviar solicitudes sincronas y asincronas utilizando la misma interfaz.
o Utiliza interfaces PSR-7 para solicitudes (request), respuestas (response) y
transmisiones (streams). Esto le permite utilizar otras bibliotecas compatibles con
PSR-7 con Guzzle.
* No existe una dependencia fuerte en cURL, secuencias PHP, sockets, entre otros.
e Elsistema de middleware le permite aumentar y componer el comportamiento del
» cliente (client behavior). [33]

Framework

| Los frameworks ofrecen un enfoque mas rigido para el desarrollo, otros permiten
una mayor fluidez en el proceso: facilita a los desarrolladores segun las necesidades del
proyecto o sus propios estilos de trabajo. Se define como un entorno reutilizable que
forma parte de una plataforma de software mas grande. Estan especificamente
disefiados para facilitar el desarrollo de aplicaciones de software e incluyen
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componentes, como bibliotecas de coédigos, 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 aplicacién 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 caché. Combina lo 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 migraciéon 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, comparieros de clase, visitantes y clientes; pueden ocurrir con fines sociales
(para hablar, compartir ideas e intereses), comerciales o ambos a través de las distintas
redes sociales como: Facebook, Twitter, LinkedIn, Classmates.com y Yelp. Las redes
sociales también son un area objetivo importante para los profesionales del marketing
que buscan atraer a los usuarios, por su parte contienen ceriienido creado por cientos o

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 llamadas 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
teléfono celular, cliente de escritorio o publicando en el sitio web de Twitter.com. La
configuracion 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:
e Marketplace: permite a los miembros publicar, leer y responder avisos
clasificados.
e 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 quién planea asistir.
e PAaginas: permite a los miembros crear y promocionar una pagina publica creada
en torno a un tema especifico.
e Tecnologia de presencia: permite a los miembros ver qué contactos estan en linea
y chatear. [13]
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Access Token

El 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 o un JWT) y esta destinado a una API. Su propdésito es autorizar para acceder a
los APIs y realizar acciones especificas (segun lo 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) o como tokens web JSON
(JWT), dependiendo de los requisitos del usuario. [16]

Webhook

Los Webhooks son basicamente devoluciones de llamada HTTP definidas por el
usuario (o pequefnos fragmentos de codigo vinculados a una aplicacién 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 o médulo que permite a los usuarios comunicarse en tiempo
real utilizando interfaces web de facil acceso (chat en linea), sin necesidad de instalacion,
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 o ventas a través del sistema de

mensajeria instantanea dentro del mismo sitio web. [32]

WebSocket

WebSockets representa la evolucién en la tecnologia web cliente / servidor.
Permite establecer una conexion de socket TCP entre el cliente y el servidor (por periodo

un tiempo indefinido), que permite que los mensajes sean bidireccionales, permitiendo
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4

una distribuciéon instantdnea con poca sobrecarga, lo que da como resultado una

conexion con latencia muy baja. [17]

Pusher

Pusher es un servicio alojado que hace que sea facil agregar datos y
funcionalidades en tiempo real a aplicaciones web y maviles. Ya que mantiene
conexiones persistentes con los clientes, a través de un WebSocket si es posible,
recurriendo a conectividad basada en HTTP, y tan pronto como sus servidores tengan
nuevos datos, puedan hacerlo instantaneamente a través de Pusher. [18]
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CAPITULO Ill - MARCO METODOLOGICO

Este capitulo consiste en describir el marco de trabajo establecido por la empresa
para llevar a cabo la realizaciéon del presente TIG (Servicio web REST API para la
aplicacion web SocialGest CRM de la empresa Gest Labs, C.A.), se utilizé el marco de

trabajo SCRUM y seré descrito a continuacion.

Caracteristicas Scrum
e Mas transparencia y visibilidad del proyecto.
e Motivacion.
e Responsabilidad.
e Equipos auto-organizados.
e Cambios faciles de adaptar.
e Ahorro de costos.
e Liviano, iterativo e incremental.
¢ Resultados anticipados.
e Productividad y calidad.

e Entregas
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& Proceso Scrum

El marco de trabajo Scrum se basa en una serie de iteraciones de longitud fija
llamadas sprints que brinda al equipo un marco de trabajo para el desarrollo de un
proyecto de software en una cadencia regular. Al final de un sprint se declaran los hitos
gue traen consigo una sensacion de progreso tangible, logrando enfoque y motivacion
en el mismo. Las iteraciones cortas también refuerzan la importancia de una buena

estimacion 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 desempefio. La oportunidad de mostrar un
nuevo trabajo en la demostracion de sprint es igualmente motivador, y la
retroalimentacion consistente y gradual que el equipo obtiene de los interesados en cada
demostracion 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:
e Sprint planning (Planificacion de Sprint): es una reunién de planificaciéon de
equipo que determina los objetivos que se van a completar en el préximo sprint.
e Daily stand-up (Reuniones diarias): también conocido como daily scrum (scrum
. diario), es una reunién de 15 minutos para que el equipo de software se sincronice.
e Sprint demo (Demostracion de Sprint): es una reunién para compartir lo que ha
realizado el equipo en ese sprint.
e Sprint retrospective {Retrospectiva de Sprint): es la revision de lo que estuvo
bien y lo que no salié bien con las acciones para mejorar el préximo sprint.
-

36




UCABGQg.sinided Coris

Shippable
Product
Piece

ﬁﬁ
ﬂ&
FL TR
EEEL B

Product Sprint Sprint
Backlog Planning Backlog

oSS
NN
IWK

Figura 5. Pasos en el proceso de Scrum

Fuente: https://www.smartsheet.com/agile-vs-scrum-vs-waterfall-vs-kanban
Ya que su desarrollo se efectia de forma iterativa e incremental. Cada sprint
posee una duracién promedio de 2 a 4 semanas, duracion que es establecida al inicio
del proceso y al final de cada iteracién se debe arrojar como resultado una versiéon
funcional 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 requerimientos). El product
backlog no es una lista que se va a cumplir por completo sino una lista de
caracteristicas deseadas para el producto. El 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 reunién de planificacion de sprints
(sprint planning meeting). Luego, el equipo elige aué 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 esté listo para el préximo sprint. El
equipo puede eliminar historias de usuarios que no son relevantes, crear nuevas

historias, volver a evaluar la prioridad de las historias o dividir historias de usuarios
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» en tareas mas pequefas. El objetivo de esta reunién de "preparacién” es

garantizar que el backlog solo contenga elementos que sean relevantes y
detallados y que cumplan con los objetivos del proyecto.

o Daily Scrum meetings: el Daily Scrum es una reunién de 15 minutos en la que
cada miembro del equipo habla sobre sus objetivos y sobre cualquier problema
que haya surgido durante el desarrollo. El Daily Scrum ocurre todos los dias
durante el sprint y ayuda a mantener la trayectoria del equipo.

o + Sprint review meeting: al final de cada sprint, el equipo presenta el trabajo que
han completado en una reunién de revision de sprint (sprint review meeting). Esta
reunién cuenta con una demostracién en vivo de lo que se realizé en el sprint.

+ Sprint retrospective meeting: también 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 proximo sprint. Se puede hablar sobre qué fue bien, qué salid

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

Roles
Hay tres roles especificos en Scrum que son:

e Product Owner: Es el propietario del producto (Product Owner) tiene la vision de
lo que se quiere construir y transmite esa vision 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 orientacion en los

™ requisitos que se van a realizar proximamente e interacttia 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 vision.

e Scrum Master: Es el éncargado 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.
También 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 (nimero de dias

» 0 semanas en un sprint o lanzamiento) de sprint.
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Scrum Team: El equipo de Scrum esta compuesto por cinco o 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. Al mismo tiempo anticipan cuanto

trabajo pueden completar en cada iteracion.

Ademas de los roles y las reuniones, Scrum también incluye ciertas herramientas

y artefactos, que ayudan a facilitar el desarrollo del proyecto

Scrum 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 categorias: por hacer, en
trabajo en progreso y terminado. El 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, lo que desea
y por qué lo desea asi; comparten la siguiente estructura: <tipo de usuario>, quiero
realizar <alguna tarea> para poder <alcanzar el siguiente objetivo.> El equipo
utiliza estas historias para crear cédigo que cumpla con los requisitos de las
historias.

Burndown chart: Representa todo el trabajo pendiente. El backlog es usualmente
el eje vertical, con el tiempo a lo largo del eje horizontal. El trabajo restante se
puede representar mediante puntos de historia, dias ideales, dias de equipo u
otras métricas. Advierte al equipo si las cosas no van segun lo 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 alcanzé el limite de tiempo para evaluar

lo que se logré.
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e 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 Scrum.

How Scrum Works

Product Backlog y Standup

Refinement

7

Input from Sprint Review
End-Users,
Customers, Team
and Other

_ Stakeholders

”; < N e
’ £ A
a Sprint
1 4 Retrospective

Praduct
Qwner

Product
COwnier
5
g

&

e

Product kog Sprint Backiog Sprint Planning Customer Ready Incremental
{Features) Stories) Product Increment Product Release

Figura 6. Pasos en el proceso de Scrum

Fuente: https://cdn.thinglink.me/api/image/535528547733733377/1240/10/scaletowidth

Justificacién

Se utilizé el marco de trabajo SCRUM (preestablecido en la empresa) para el
desarrollo de proyectos, ya que es un marco de trabajo adaptable que cuenta con sprints
de corta duracién es mas facil lidiar con los cambios y adaptarse a ellos, tomando en
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cuenta la importancia de una buena estimacion y un rapido feedback, esto permite que P

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 lo que amerita una ejecucion

en el menor tiempo y con la mayor efectividad posible.

La comunicacién entre el equipo de desarrollo también pasa a ser un punto clave
en el desarrollo, por lo que poder llevar 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 si 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 lo
que se esta llevando a cabo y lo que se ha hecho. Dando la posibilidad de dar un analisis
de rendimiento y desempefio del producto; con una retroalimentacion consistente e

incremental proveniente de los stakeholders a través de las demostraciones del equipo.
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Product Backlog — Planificacion del Sprint

Product Backlog y Sprint Backlog (Ver Tabla2 y 3).

PRODUCT BACKLOG

ID FUNCIONALIDAD

1 | El ingreso a la aplicacion por los usuarios registrados en la plataforma SocialGest
CRM, mediante usuario y contrasefia.

2 | Consultar, agregar, modificar, eliminar canales digitales en la aplicaciéon (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 través de las
redes sociales y el chat.

5 | Poder generar casos a través de la plataforma

6 | Escalamiento de casos a través de correo

7 | Consultar, agregar, modificar y eliminar informacién del cliente

8 | Consultar y agregar informacion relevante de la bitacora

9 | Consultar y modificar informacion 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
invitacién

13 | Consultar, agregar, modificar y eliminar érdenes de compra

14 | Realizar las pasarelas de pago

15 | Canjear periodo de prueba gratuita.

Tabla 2. Product backlog

Fuente: Elaboracion propia
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SPRINT BACKLOG

Sprint

Actividades

Objetivos

Entrevista con el Product Owner.

Levantamiento de informacion y definicién de los
requerimientos.

Definicion del Product Backlog.

Investigacion de frameworks y tecnologias de
desarrollo.

Seleccién y definicion de criterios de evaluacion.
Eleccion y aprobacién del framework y tecnologia
de desarrollo.

18

Disefio e implementacion de la estructura REST
API de la aplicacién.

Reestructuracion de la base de datos.

Redisefar el proceso de venta de los servicios de
la aplicacion.

18,15

Implementacion del médulo de login.
Implementacion del médulo de permisologia.
Implementacién del médulo de equipo.

1,10,12

Implementaciéon del modulo de agregar usuarios.
Implementacién del médulo de perfil

2,8

Implementacion del médulo de casos
Implementacion del médulo de mensajes
Implementacion del médulo de clientes

3,4,6

Implementaciéon del médulo de érdenes en la
aplicacion y pagos
Implementacion del médulo de prueba gratuita

13,14,17

Implementacién del médulo de plantillas
Implementacién del médulo de mensaje
automatico

9,1

Implementacion del médulo de caso interiio
Elaboracién de funcionalidad para el sistema de
escalamiento

5,16

Implementacién del médulo de bitacora

Tabla 3. Sprint backlog

Fuente: Elaboracién propia
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» CAPITULO IV - DESARROLLO

Este capitulo consiste en describir las actividades realizadas empleando el marco

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

uno.
Sprint 0
.

Para comenzar en el sprint se establecié la primera reunién con el Product Owner,
para conocer al equipo y ver el papel que cumple cada uno, cémo se aplicaria el marco
de trabajo Scrum, duracién de los sprints, dias para las “ceremonias” y toda la
informacién necesaria para poder comenzar el desarrollo. Los roles y responsables que
se presentaron fueron los siguientes:

. e Product Owner: José Enrique Martorano (CEO de GestLabs.C.A).
. e Scrum Master: Angel Guacache (Jefe del Equipo de Desarrollo).
e Scrum Team: José Andara (Desarrollador Back-End).
Miguel Coppola (Desarrollador Back-End).
Robert Galeano (Desarrollador Front-End).
Angel Rivillo (Desarrollador Front-End).
Luego se definieron los requerimientos y funcionalidades que abarcara la
. aplicacion en actividades que se encuentran en el Product Backlog (adicionalmente los
departamentos de soporte y mercadeo participaron en este evento) del proyecto.
Posteriormente se procedié a hacer el listado de requisitos necesarios para la inclusién
del framework de desarroiio Back-end.

¢ Por qué la utilizaciéon de un framework es importante al momento de

desarrollar?
*
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Algunos beneficios de los frameworks son:

e Permite que el desarrollo sea mas rapido debido a que proporcionan
operaciones CRUD y gran cantidad librerias que permiten ahorrar una gran
cantidad de tiempo.

* Permite a los desarrolladores escalar sistemas facilmente.

* El mantenimiento del codigo es mucho mas facil dado que el cédigo de la
aplicacion es conciso y facil de usar.

e Elmodelo MVC asegura un desarrollo rapido.

* Son mejores para proteger la aplicacion web de amenazas de seguridad
comunes.

En vista de que el lenguaje de programacion a usar en el desarrollo del proyecto
en el area de Back-End es PHP, se seleccioné por la lista de requisitos necesarios
establecidos para la inclusion del framework, expuesta en la tabla 4.

Requerimientos para la seleccion del framework

ID Requerimientos

1 |Debe permitir manejo de conexiones con bases de datos MySQL

2 |Debe seguir el patron modelo vista controlador (MVC)

Debe poseer un manejador de paquetes para manejar las dependencias o

librerias del proyecto

4 | Debe permitir realizar servicios web que sigan la arquitectura RESTful

Debe soportar Amazon SQS

Tabla 4. Requerimientos para la seleccion del framework

Fuente: Elaboracién propia
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Se investigd 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 articulos [21] [22].

Para establecer una seleccion, se elaboraron dos tablas una de acuerdo a la
comparacion establecida en el articulo [21] empezando por: tendencia y popularidad,
estructura y actualizaciones, bibliotecas y ayuda en linea, integracién de bases de
datos, facilidad de desarrollo y creacion de plantillas, costo del desarrollador, luego a
partir de los requerimientos faltantes se realizd una tabla adicional para evaluar si

cumplen con los mismos.

A continuacion se presenta la tabla 5 que contiene la comparacion 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
Tendenciay Estructuray Bibliotecas y Integracion 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 A 4
Codelgniter 3 3 4 3.5 4
Tabla 5. Comparacién entre los diferentes frameworks en base a los requerimientos.
Fuente: https://therightsw.com/codeigniter-vs-laravel-vs-yii-vs-cakephp/
L
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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 codificacion “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 demas frameworks, este cuenta, con una calificacién de 5, Codelgniter
siempre ha sido popular y proporcioné una gran mejora desde su actualizacién 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, ademas de
configurar tareas programadas, colas (SQS) y comandos personalizados, que incluye
Eloquent que ayuda a interaccion con la base de datos, permite crear métodos y obtener
informacién de la misma, sus actualizaciones son comunes y recurrentes, asimismo
como se menciondé anteriormente cumple con la arquitectura MVC, obtuvo una
calificacion de 5, CakePHP implementa la misma arquitectura pero su enfoque es muy
metoédico y muy estricto, su desarrollo y todavia continiia con mucha actividad en Github,
ademas posee una libreria que soporta SQS (https://github.com/lorenzo/cakephp-sqs),
fue asignado con calificacion de 4, Codelgniter con respecto a su estructura se basa
libremente en la programacion 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
minutsculas 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 SQS
(https://github.com/linuxjuggler/codeigniter-amazon-sdk), consiguié una calificacion de 3.
Destacando que todos cumplen con los requerimientos 2 y 5 de la tabla 5.
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» Laravel posee su propia documentacion oficial que es muy elaborada y util 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 lo que encontrar ayuda y tutoriales en
linea de CakePHP es muy facil, ya que hay muchos recursos, se califico 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 calificacion. 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. También tiene
paquetes para cada base de datos disponible e incluye Redis en sus paquetes y fue
calificado con 4. El acceso a la base de datos es muy facil en CakePHP, éste viene con
ORM y herramientas de creacién 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 calificacién de 4. Codelgniter proporciona soporte a
bases de datos relacionales tales como MySQL o PostgreSQL (bastante limitado) de
forma predeterminada. A pesar de ello, Codelgniter no viene con Composer de manera
predeterminada, por lo 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 calificacion de 3.5. Viene con su propia herramienta ORM.
Cumple. Conteniendo asi el requerimiento 1 de la tabla 5.
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Al 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 Al 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),
Eloguent que ayuda con la interaccion con la base de datos, comandos, paginas
integradas, entre ciros. Acerté con una calificacion 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, pero permite el uso de templates de Twig
que deberia ser genial para los desarrolladores de Ul, se califico con 4. Codelgniter es
facil de usar y por lo tanto, la curva de aprendizaje no es un problema. Ademas de que
no hay un motor de templates, fue asignado con una calificacion de 4.

Adicionalmente se realizé un estudio con la finalidad de evaluar el nivel de uso
(popularidad) de cada frameworks, a través de los afios (2015-2018) para ello se usé la
herramienta “Google Trends ", que nos arrojé como resultado a Laravel como el marco
de trabajo con mayor usabilidad a nivel mundial entre los afos 2015, 2016, 2017 y
principios de 2018. (Ver Figura 6)
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Figura 6. Grafica comparativa entre Laravel, CakePHP, y Codeigniter
Fuente: https://trends.google.es/trends/explore?cat=32&date=2015-01-02%202018-03-
05&q=Laravel,Codeigniter,Yii

Habiendo expuesto el analisis de la tabla 5, quedan pendiente dos requerimientos
solicitados para culminar la evaluacién, el primero es que debe permitir realizar servicios
web que sigan la arquitectura RESTful por lo que se elaboré una nueva tabla para

especificar cuales frameworks cumplen con este requerimiento.

Tabla Comparativa
Frameworks
Arquitectura
FWK RESTful
Laravel v
CakePHP 4
Codelgniter X

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

Fuente: Propia

50



UCAB | niepided carlc

Laravel y CakePHP son frameworks que poseen una seccién en su documentacion

exclusivamente para elaborar arquitecturas RESTful (RESTful Web APIs), 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 SQS,

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

Para concluir se procedio a la totalizacion de los puntos, obteniendo los siguientes
resultados: Laravel 23 puntos, CakePHP 21 puntos, y Codelgniter 17.5 puntos,
posteriormente se establecié una reunién para conversar y seleccionar el framework a
utilizar en el desarrollo del producto; por la obtencién del mayor puntaje en base a sus
caracteristicas fue seleccionado Laravel.

Sprint 1

En primer lugar se establecio la nueva arquitectura del sistema la cual se muestra a
continuacién en la figura 7.

SQS- Tikket

VPC (AWS) ; Cliente
i app.tikket.net —

Tikket-v1

files i ket.net

S——
Figura 7. Arquitectura del sistema
Fuente: Elaboracién 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 través 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
gjecutar los comandos (commands) y despachar los trabajos (jobs) al SQS
(Amazon Simple Queue Service) donde seran procesados. El “API"” se encargara de
recibir las peticiones provenientes de los clientes a través del portal app.tikket.net y dar
respuesta a las mismas (éxito o error). Igualmente se dispone de una base de datos
relacional (RDS) de amazon “Tikket-v1” para todas las tareas de almacenamiento de
informacion, ademas por otro lado 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 aplicacion .

Por otra parte, se definié la estructura del APl 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 como estara compuesto el JSON de respuesta
exitosa: meta contendra un cddigo especifico de éxito, data contendra la informacién

relevante solicitada.

“meta": {
"code”: Cédigo de éxito,
"message”: "Mensaje”

}: f
“data 4
“"Informacion”: “Informacion”

Figura 8. Estructura del JSON de respuesta exitosa del AP| 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 cédigo de error, acompanado de un mensaje de error visualizado en la figura
9.

"meta”: {

" C Ode "w o AP A0 ~ a arror
- AN _} L LW B w 1 H U >

“error_message”: "Mensaje de error”

Figura 9 Estructura del JSON de respuesta erronea del AP| de SocialGest CRM
Fuente: Elaboracién propia

La definicion de la estructura de los servicios web, se basé en arquitectura REST
usando los métodos GET, POST, UPDATE y DELETE.

En segundo lugar se procedié a analizar cada uno de los ER, afiadiendo en la nueva
propuesta las tablas generadas anteriormente, con el fin de observar las tablas que faltan
por definir para cumplir con los requisitos o actividades especificadas en el product

backlog y poder alcanzar el producto aspirado por la empresa.
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Figura 10 Modelo entidad relacién de la base de datos actual

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11 Modelo entidad relacién de la base de datos actual

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 10, se puede apreciar el ER actual de la empresa, muchos de los nombres

ya estan en espanol y se estandarizaron por buenas practicas en inglés, asimismo a

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

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

métodos 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 creacion de érdenes a partir de que el cliente selecciona
su plan de preferencia en el carrito de compra, generando asi un registro que le
permitira ver su pedido y poder seleccionar su pago de preferencia (Instapago,
MercadoPago, PayPal, Stripe, Transferencia).

plans: contiene toda la informacién respecto a los planes (costo por tipo de
moneda y los beneficios de cada uno)

payments: almacena toda la informacién relevante a los pagos realizados por las
pasarelas de pago con su moneda, tipo de pago, monto a cancelar, IVA y total.
Ademas de sus atributos.

measures: almacena el numero de licencias que va a solicitar el cliente durante
su compra, a partir de que se genera una orden el cliente debera colocar el nimero
de licencias que desea.

teams: guarda la informacién del equipo (nombre) que haya establecido el cliente
para invitar a sus sub-usuarios.

clients: almacena la informacién relevante de los clientes que contacten en la
aplicacion a través los canales digitales que se hayan asociado (Facebook, Twitter
y Chat).

my_guests: contiene toda la informacién relevante al IP, 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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plantilla, para contener una bandeja de mensajes.

* logs: se almacena toda la informacién relevante de acuerdo a las acciones de un
usuario dentro de un equipo. Parametrizado por equipo y usuario.

e permissions: se guarda las relaciones entre el equipo y los sub-usuarios, ademas
de su rol y conocer si fue aceptada la invitacién para pertenecer al equipo o se
encuentra en espera por respuesta.

e rols: almacenara la informacién de roles que genere el usuario asociados.

e rols_rrss_users: contiene todos los canales digitales asociados a un rol en
especifico, sin permitir la repeticion de canales digitales entre roles de un mismo
equipo.

e type_permissions: tabla que almacena todos los permisos establecidos por la
empresa.

e tax_infos: guarda la informacién fiscal del usuario (teléfono, direccién, contacto,
rif, ciudad, entre otros). Otros atributos fueron agregados en la figura 11 debido a
otros requisitos solicitados por la empresa.

e user_activations: se almacena la informacion relevante a invitaciones, cambio
de contrasefia y validaciones pendientes de correo al momento de registrarse.

e parameters: contendra toda la informacién adicional del cliente.

o files: se encarga de guardar todos los archivos (imagenes y documentos) que se
hayan adjuntado o recibido en los tickets tipo chat.

e exception_dates: almacena toda la informacion referente a los dias de excepcién
de los mensajes automaticos (automatic_messages).

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 médulo de login.

Las tablas que se modificaron fueron las siguientes: cuenta pasé a ser users, usuario
paso a ser rrss_users, bitacora pasé a ser log, cliente pasé a ser clients, red paso a ser
networks, caso pasoé a ser tickets, plantilla pasé a ser shorters y mensaje pas6 a ser
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» messages. Igualmente se agregaron atributos extras para cumplir con los requerimientos

establecidos:

e users: se le agrego el atributo “permissions”, en el cual se almacena los permisos
correspondientes al usuario.

o tickets: se le agrego el atributo “internal”, booleano con valores O(negativo) y
1(afirmativo), con el fin de verificar si un ticket fue realizado internamente
(corresponde al médulo de caso interno establecido para el sprint 7).

* e shorters: se colocé el atributo “teams_id” para establecer plantillas generales
para el equipo y es un booleano con valores 0(negativo) y 1(afirmativo).

e 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 establecio el redisefio 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
aplicacion SocialGest CRM es: el cliente contacta al departamento de ventas, planifica

la reunién con el mismo, luego se relunen y se cotizan las necesidades (servicios) que

desea el cliente, el cual tiene la potestad de aprobar o 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 través de transferencia
s por lo que el cliente siempre debia ser el encargado de notificar al departamento de
ventas cuando se habia realizado un pago ya sea a través de llamadas o correos,

ademas de esperar por la respuesta del mismo. Como se observa en la figura 12.
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Cliente realiza el
pago

A

(Transferencia)
Departamento
de desarroilo
activa el plan
del cliente
Dapartamento de
ventas notifica a
cliente que ol pago
¥ no fue el correcto o
no fue realizado
Cliente notifica al
departamento de
ventas que el
pago fue T
realizado
NO Departamento
de ventas

contacta con
departamento
de desarrolio

Departamento de
vantas verifica el
mento realizado

E! pago fue realizado y el monto
pagado ez el correcto?

\\/

Figura 12 Proceso actual para la activacion de un plan

Fuente: Elaboraciéon propia

Ya que se llevé a cabo el redisefio del proceso de compra de SocialGest CRM, al
momento de generar una orden y realizar los pagos, se podran realizar transferencias y
si es realizado a través de tarjeta de crédito o mediante alguna de las siguientes
pasarelas de pago: Instapago, MercadoPago, Paypal y como adicional Stripe para
personas exclusivamente ubicadas en cualquier poie 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 depodsito o por

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

el nuevo proceso.

Inicio Fin

Actvacién del
plan

¢ El monto pagado es

J -~
correcto? '

‘ 'ngresa en carrito N

Cliente deciara el
aumere de
referencia

{Notificacion por
correg)

Cliente
—» selecciona su
matodo de pagoe

¢ Se realizé correctamente?

¢Es transferencia?

No

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

Al culminar, se procedié a realizar una retrospectiva, tomando en cuenta los
avances, criterios y apreciaciones, ademas de presentar lo que se obtuvo durante el
sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting).

*
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Sprint 2

En este sprint se procedié a desarrollar el médulo de Login para comenzar con el
desarrollo del API lo primero que se realizo fue investigar a fondo qué librerias existian
para el manejo de sesiones, gracias al uso de Laravel, su documentacion cuenta con
una seccion exclusivamente para API| de autenticacién (Passport), después de haber
definido el uso de PHP Passport [10] para el desarrollo de la API, se procedid a instalar
el paquete en el proyecto dado que contiene un comando de instalacion a través del uso
de la linea de comando Artisan (php artisan passport.install) gracias a esto se
autogeneran las tablas necesarias para realizar la autenticacion 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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| 7 idNT{10)

| 1 team_selected INT( 11}

¥ plans_id INT( 11}

| emai VARCHAR{150)

| password VARCHAR{ 190}

| name YARCHAR(190}

username ¥ ARCHAR{ 150}

| ideniifer VARCHAR(190)

| phone VARCHAR(190}

| country VARCHAR{190)

| city VARCHAR(190)

| actve INT{11)
active_email INT{11)
forgotten INT{11)

| expiration_dale DATE

| referral INT(13)
timazone VARCHAR{150)

| photo VARCHAR{190)
session YARCHAR{190)
movil_session ¥ARCHAR{190)

| last VARCHAR 150}

| referral_code VARCHAR(190)
free_trial INT (11}

| language YARCHAR{190)

: ‘ i
: rwemh_&&mvm(lw)m dient id INT{11)

aeated_at TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP
| deleted_at TIMESTAMP

| stripe_customer VARCHAR(S0) |

| permissions INT{16)

] oauth_personal_access_dients ¥

- idINT(0)
| ~dient_d INT(11)
i - aeated_at TIMEST AMP
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"] cauth_suth_codes
id VARCHAR( 100) |
user_d INT{11)
dient_id INT{11)
scopes TEXT
revoked TINVINT(1)

] cauth_sccess_tokens ¥ |
<O | © idV sRCHAR{ 100) |
: | user_id INT{11)
dient_id INT(11) |
name VARCHAR({190)
—_— & stopesTEXT
| revoked TINVINT(1)
created_at TIMEST AMP
| updated_st TIMESTAMP

S

"] cauth_refresh_tokens ¥
id ¥ ARCHAR{ 100} |
user_id INT(11}
access_token_id VARCHAR{100)

revoked TINYINT(1)
expires_at DATETIME
S ARty ] cauth_dients
! cauth_dients_id [N'!'(_I.D) i INT{10)
: ¢ -user_id INT(11)
name ¥ ARCHAR(150)
_______ﬁ-f secret VARCHAR{100)
redrect TEXT

. - personal_access_cient TINYINT{1)
password_chent TINYINT{1}
revoked TINYINT{1}

| created_at TIMESTAMP

Figura 14. Modelo ER de autenticacién de usuario

Fuente: Elaboracion propia

Se realizé una funcion que mediante el protocolo HTTP (POST) se encarga de
recibir los parametros requeridos de email, contrasefa, para que la libreria PHP
Passport, que cuenta con un servidor interno de Oauth2 con los datos obtenidos se
encargue de generar las credenciales unicas y correspondientes al usuario que desea
ingresar. La respuesta contendra un token de acceso (access token) de tipo Bearer para
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garantizar al usuario autorizacion en la aplicacion, con una duracién es de 15 dias, un

token de refrescamiento del token (refresh token) para garantizar la renovacién del token
de acceso a usuarios que todavia sigan dentro de la misma y finalmente un cédigo de
validacién de refrescamiento (refresh code) que resulta ser el encriptamiento del email
de usuario para corroborar quien es el usuario que desea renovar las credenciales.
Ademas de toda la informacién 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 cddigos de éxito (success) y error.

Para el médulo de permisologia, se definid una tabla con todos los permisos
posibles de la aplicacion, estos van atados a los planes de SocialGest CRM, cada plan
lleva consigo una lista de posibles permisos, el APl fue realizado para uso
exclusivamente interno y la lista de permisos se puede apreciar en la tabla acompafado

de su valor.

Tabla de Permisologia

Médulo o Accidn Valor
Bitacora 1
Canales de atencién 2
Mensaje automatico 4
Estadisticas 8
Descarga de estadisticas 16
Susurro 32
Horario de operadores 64
Generacion casos internos 128
Plantillas 256
Historial 012
Invitar usuarios 1024
Generar informe de cierre 2048

Tabla 7. Tabla de permisologia
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" Fuente: Elaboracién propia.

Como se menciond anteriormente cada plan posee un permiso base, para verificar
cuales son las posibles acciones de un usuario al momento de utilizar la plataforma,
garantizando confianza y seguridad para el producto; los usuarios superiores a plan
gratuito tienen la posibilidad de crear roles acompafados con los permisos del plan
actual, por lo que al momento de almacenar los permisos, los mismos se suman y se
guarda el total, al momento de efectuar la verificacion se transforman en numeros
binarios tanto el total como el valor del permiso, completando con 0 a la izquierda del
nimero menor hasta llegar a la longitud del mayor, se procede a realizar la operacion de
l6gica (AND) entre los dos numeros binarios y obteniendo el resultado se devuelve a
numero decimal, si el valor es igual al permiso puede acceder, en el caso contrario el

acceso es negado.

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

- crear, consultar, modificar y eliminar equipos provenientes de un usuario, sin embargo al
momento de registrarse un usuario a la aplicacion de SocialGest CRM, este debera

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

Esto permite establecer una jerarquia en la aplicacion donde un usuario duefio 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 adapté la funcionalidad de registro, puesto que el mismo proceso necesita
obligatoriamente de un equipo para poder culminarse, donde se solicitara el nombre
(Gnico) del mismo para poder realizar su creacién y sera indispensable al momento de
ingresar, ya que si un usuario fue expulsado de un equipo (Unico equipo que posee) al
momento de ingresar debera realizar un paso adicional que sera la creacion del mismo.
Ademas se incluyo el desarrollo de la funcionalidad para invitar usuarios y por ende se
establecio desarrollar funcionalidades para la creacion, modificacion, listado vy
eliminacion 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 aplicacion.
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Al momento de invitar a un usuario se especifica el correo y se puede establecer
un rol especifico o se puede invitar como con un rol general que garantiza todas las
permisologias posibles, de acuerdo al plan del usuario duefio del equipo y con todos sus
canales digitales asociados. A su vez se desarroll6 las funcionalidades para eliminar un
miembro del equipo y cambiar el rol de un operador en un equipo. Por ultimo se realizo
nuevamente una reunion (Sprint review meeting y Sprint retrospective) conocer los

méddulos obtenidos, los cuales fueron verificados y aceptados,

Al culminar, se procedié a realizar una retrospectiva, tomando en cuenta los
avances, criterios y apreciaciones, ademas de presentar lo que se obtuvo durante el

sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting).

Sprint 3

Para desarrollar el médulo 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
qué librerias existen para poder establecer un token de acceso y poder utilizar los APIs
necesarios de estas 2 redes sociales. Se clasificaron con valores numéricos en el atributo

“type”: 1 para Twitter, 2 para Facebook, 3 Chat.

Para Twitter se utilizé 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 contrasefa por lo que es indispensable para realizar la autenticacion en Twitter
porque trabaja con ese tipo de versién. 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 aplicacion y el “redirect_uri” (callback)
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 autorizacion usuario (https://api.twitter.com/oauth/request_token). luego

& de que el usuario autoriza la aplicacion 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 peticion POST a la siguiente ruta
(https://api.twitter.com/oauth/access_token) para obtener el token de acceso, por ultimo

N i " ““

se genera otro objeto Oauth1 con consumer key”, “consumer secret’, “oauth_token”
realizando ahora una peticién GET a la siguiente ruta incluyendo el nombre de la red
social (canal digital) (https://api.twitter.com/1.1/users/show.json?screen_name='nombr
e_red_social') después se procede a almacenar en base de datos la informacién de ese
canal digital mas su token de acceso. Por otra parte para refrescar la informacion del

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

Para Facebook también se utilizo la libreria de Guzzle solo que Facebook trabaja
con Qauth 2.0 por lo que es necesario solo definir un objeto tipo Client de Guzzle y se
establece un arreglo con los parametros necesarios para generar la autorizacién “code”
codigo de autorizacién generado desde el Front-end, el “client_id” y “client_secret” de la
aplicacion (identificadores) y el “redirect_uri” (callback) con esto se realiza una peticion
GET a la ruta especificada por Facebook para obtener el token de acceso de corta
duracion a la aplicacion (https://graph.facebook.com/v2.8/oauth/access token),
inmediatamente se realiza una segunda peticion esta vez con los parametros 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 duracion (ilimitada) y finalmente se realiza una peticion GET con el parametro
‘query” que es un arreglo que contiene el “access_token”, "fields” (id,nombre,per
misos,foto) y “limit” (para no utilizar la limitacién por defecto de Facebook) consiguiendo
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asi la informacion importante de los canal digitales que posee el usuario y que sera

almacenada en la base de datos, tomando en cuenta de que sélo se pueden almacenar
fan pages y por lo tanto tuvo que filtrarse el contenido (eliminando la cuenta personal).
Se debe realizar una peticion POST adicional para subscribirse al servicio de Webhook
(https://graph.facebook.com/v2.8/me/subscribed _apps) con el parametro query
conteniendo el “access_token” Unicamente. Se hace uso de la libreria de Laravel

“SammyK” [16] para refrescar la informacién del canal digital del usuario.

Para el chat se defini6 una ruta HTTP POST para la creacion del mismo,
suministrando los siguientes parametros: 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 él.

En el mdédulo de perfil se desarroll6 la funcionalidad necesaria para consultar y
editar la informacion basica de la cuenta, ya sea su nombre completo, correo, username,
pais, zona horaria, idioma aparte podra cambiar su contrasefia con opcion a ser
modificado excluyendo el correo, ademas podra observar sus datos dentro de la
aplicacion referente a los tickets atendidos, en bandeja, cerrados, transferidos y sus
permisos. También tendra la posibilidad de modificar la contrasefia del usuario en la
aplicacién. Al culminar nuevamente se procedié a realizar una retrospectiva, tomando
en cuenta los avances, criterios y apreciaciones, ademas de presentar lo que se obtuvo
durante el sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting).

Sprint 4

Se elaboré el complemento con las funcionalidades necesarias para procesar y
listar la informacién proveniente de los canales digitales (Twitter, Facebook y Chat), para
Twitter existen 2 maneras para comunicarse: por mencién y por mensaje directo. Por lo
tanto se tuvieron que elaborar 2 funcionalidades encargadas de procesar la informacion
que llega a un canal digital de Twitter y almacenar la misma ya sea como mensaje o

ticket expuesto anteriormente, seguidamente se establecié 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 trabajé nuevamente
con la libreria “Thujohn” que permite facilitar el trabajo con las llamadas al AP| de Twitter,
la primera funcionalidad se encarga de procesar y filtrar las menciones (tweets) del canal
digital con una peticién 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 ID de la mencion que fue listado al

‘. momento de finalizar el trabajo (job) para que al momento de realizar la peticion
nuevamente no liste las menciones creadas antes que esa mencién, con respecto a la
segunda funcionalidad que es para los mensajes directos se realiza una peticion con una
peticiéon 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 ID del

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

Editar suscripcion a Page

URL de devoiucion de llamada

Verificar token

L Figura 15. Solicitud de servicio de Webhook

Fuente: Elaboracién propia

Para Facebook se realizaron 2 funcionalidades para el procesamiento de la
informacién 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 pagina de desarrolladores de Facebook en la aplicacion como
se puede apreciar en la figura 15 se debe establecer las rutas especificas (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 conexién durante alglin proceso de
configuracion o cuando se actualice la suscripcion (Webhook) a un tema existente.
Ademas cuando la ruta establecida de GET reciba una peticion se debe realizar lo
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 auténtica.

Por ultimo se enviara una solicitud HTTPS POST a la URL de devoluciéon de
llamada (rutas) cada vez que haya actualizaciones para los campos de cualquier tema al

que se haya suscrito.

Para el chat se establecié una funcionalidad HTTP POST, para el almacenamiento
de un ticket en la aplicacién solicitando los siguientes parametros: identificador del chat
(para conocer a qué chat se dirige el cliente), correo, nombre y pregunta, a su vez estara
acompafado 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 utilizd
nuevamente la libreria “Thujohn” [24] esta vez dependiendo del tipo de mensaje que el
usuario desea enviar en un ticket de Twitter (mencién o mensaje directo), se realiza una
solicitud POST al API de Twitter para mencidn (statuses/update) o mensaje directo
(direct_messages/new) suministrando los tokens de la aplicacion y del canal digital

(verificacion).
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Figura 16 Conversacion entrelazada (Threaded Conversation)

Fuente: Elaboracion Propia

Para Twitter se especifica el mensaje que se quiere enviar, en caso de que sea
mencién se afnade el identificador de la misma para mantener la conversacion
“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 tisuario
desea enviar en un ticket de Facebook (comentario o mensaje directo) se solicita el token
de acceso del canal digital, para poder responder una publicacion de visitante o un
comentario se utilizdé el servicio POST del APl 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://graph.facebook.com/v2.8/"identificador’/private_replies) y se ha procededido a
almacenar la conversacion con el servicio GET del APl de Facebook
(htps://graph.facebook.com/v2.8/identificador_fanpage'/conversations?fields=participan
ts&limit=100) que contiene el identificador de la fanpage y permite obtener el identificador
de una conversacién, debido a que el servicio de API de respuestas privac-s no permite
mas de 1 respuesta por comentario, para responder un mensaje directo se utilizd
especificamente el servicio,(https://graph.facebook.com/v2.8/"identificador’/messages)
que necesita del identificador de la conversacion 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 verificacion
generado en el ticket, solicita el parametro de mensaje para realizar el envio de parte del
cliente y en el caso del operador solicita su parametro de autenticacion en la aplicacion
(Bearer) y asi logran establecer una conversacién, adicionalmente se tuvo que crear una
funcionalidad aparte para la subida de archivos (imagenes o documentos) al servidor S3
(files.tikket.net) que estaran enlazados a los mensajes con las siguientes

especificaciones:
* Solo podran ser archivos en formato pdf izg, png, jpeg, doc, docx, xIsx, xls, csv.

e Pesar un maximo de 30Mb.

Para el médulo de mensajes se crearon los méetodos necesarios para crear,

consultar, modificar y eliminar tickets y mensajes. Se clasificaron con valores numericos
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en el atributo “source” de la tabla “tickets” y “message” como se puede apreciar en la
tabla 8:

SOURCE DESCRIPCION
0 Mencion de Twitter
1 Mensaje directo 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: Elaboracion propia

A continuaciéon se presenta el reglamento que se establecié 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 guardara 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 guardara 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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También es importante aclarar los siguientes atributos que seran claves al

momento de guardar los datos.

* Network: Atributo referente al cliente que contacté al canal digital, se debe tomar
en que si es primera vez que contacta, debe crear un nuevo regisiro en la tabla
referente a la misma, si ya contacto antes solo se trabaja con el ID con el que fue
almacenado.

* Rrss_user: Atributo referente al canal digital que fue contactado por el cliente

para realizar su solicitud.

o Chat_id: Contiene los IDs de conversaciones en Facebook y hash encriptado de

seguridad para el chat.

e 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 encargara 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 clasificacién en Front-end (nuevos

y atendidos, atendidos por otros y cerrados).

SOURCE DESCRIPCION

Nuevo

Respondido

Cerrado

Atendido por otro

Transferido

Q| | WO N = O

Pendiente por respuesta
Tabla 9. Status de tickets
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¥ Fuente: Elaboracion propia

Se utilizé Pusher para el manejo de WebSocket en la aplicacion 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, ademas se tuvieron que elaborar eventos en Laravel para el manejo de

= Broadcasting en toda la aplicacion.

Luego se construyeron las funcionalidades necesarias para almacenar y mostrar
toda la informacién referente al cliente que contacto a la empresa (nombre, correo) y los
parametros adicionales que son generados al momento de crear el equipo y pueden ser
modificados (Teléfonos). Para los casos del chat se obtendra el IP y pais de procedencias
se realizan a través de una llamada GET en Front-end a un API especializado en obtener
informacion relacionada con el IP donde se obtiene el mismo y pais de procedencia. Al
culminar nuevamente se procedié a realizar una retrospectiva, tomando en cuenta los
avances, criterios y apreciaciones, ademas de presentar lo que se obtuvo durante el

sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting).

Sprint 5

o En este Sprint se culminé el médulo de carrito de compra que corresponde a las
(6rdenes y pasarelas de pago), con respecto a las ordenes se realizaron 3
funcionalidades bases para gestién de dicho modulo la generacién de oérdenes,

activacion de planes, renovacion.

Para las érdenes se crearon los métodos 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 ubicacion se mostraran los precios en moneda extranjera

» o local como se expone en el sprint 1, solo puede existir una orden vigente al momento
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que fue creada, si ya tiene una orden y desea modificarla debe eliminar la anterior lo que
sera un borrado suave (soft delete) en la base de datos con el fin de dejar registro. Las
ordenes poseen fecha de vencimiento y no al ser pagadas en el plazo disponible son

eliminadas con un comando encargado de buscar las érdenes que hayan expirado.

Existen ordenes de renovacion que son aquellas dérdenes que se generan
automaticamente por el sistema, al estar cerca de su plazo de vencimiento (10 dias
antes), comparando la fecha de expiracion del usuario y se genera una copia de la ultima P
orden pagada, recalculando nuevamente con los precios vigente en la base de datos. Se
cre6 un comando (command), encargado de ejecutarse una vez al dia y se delega de
buscar todos los usuarios que poseen su plan proximo a vencerse que no posean nuevas

ordenes creadas.

Para concluir la activacion de érdenes se cred un comando (command), para
establecer la légica de los pagos, que se encargara de buscar en la tabla de payments
los pagos ingresados que no hayan sido verificados y tomando en cuenta que:

* El pago realizado sea a una orden existente.
+ El pago realizado sea a una orden sin pago registrado.
* El pago se haya realizado con la misma moneda que la orden.

* El pago haya sido de monto correcto.

Por ultimo, si el pago cumple con todas las validaciones mencionadas
anteriormente, se procede a realizar la activacion del plan, si la orden a la que se le
realiz6 el pago es de renovacion, se le suma a su fecha de vencimiento la cantidad de
meses de servicios que le corresponda segun la orden, de lo contrario 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, segun el plan y los adicionales que el

cliente compro.
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Luego para las pasarelas de pago se realizoé una investigacion exhaustiva para la
inclusion de los 4 métodos de pagos primero se trabajé con los métodos nacionales para
la inclusion de MercadoPago se utilizé 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 ID de la orden, el titulo de la orden y el valor total por ultimo se
elaboré la funcionalidad HTTP POST para procesar el pago con los siguientes
parametros devueltos por MercadoPago: identificador del pago, comisién, monto, correo
e identificador de la orden, siguiendo todos los lineamientos del APl de MercadoPago
[26]. Para Instapago se utilizo la libreria de “socialgest” [28] y se realiz6 la funcionalidad
HTTP POST que recibe los siguientes parametros para generar el pago en esta pasarela
(monto, descripcién, nombre del portador de la tarjeta, cedula, cvc, fecha de expiracién),
siguiendo los lineamientos de su API [27] si la respuesta es exitosa es almacenado el

pago.

Para los extranjeros se utilizé Paypal con la libreria “shOumik” [29] y cuenta con
un servicio de Webhooks, especificado en su API [30], se utilizé para agilizar el proceso
de verificacion de los pagos, la ventana de pago es procesada en Front-end y se elaboro
unicamente la funcién HTTP POST para registrar el pago con la informacion proveniente
del evento del Webhook almacenando el monto, comision, correo, identificador de
transaccion y el tipo de moneda. Para finalizar se utilizd la libreria “cartalyst” [36] de
Laravel para Stripe con el fin de procesar los pagos y se desarrollaron 2 funcionalidades
HTTP POST adicionales para dicho funcionamiento la primera para procesar la orden en
Stripe con los siguientes parametros requeridos: token de Stripe, tipo de moneda, monto
y descripcion luego de que el pago sea procesado exitosamente, Stripe también 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 o depésito se desarrollé
una funcion HTTP POST que recibe los parametros de numero de referencia, banco de
origen y banco de destino que se encargara de notificar por correo electronico, los datos
del cliente mas los datos de la orden (plan, monto, entre otros) al personal de
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administracion quienes son encargados de registrar el pago. Todo lo elaborado
anteriormente queda solventado el problema principal que presenta la empresa
expuesto, ya que sus clientes actuales podrian adquirir sus servicios a través de la pagina
web, donde seleccionara el plan y procedera a realizar el pago, luego de ser verificado

el mismo, se le activaran los servicios correspondientes a dicho plan(ver figura 17).

Figura 17. Ejemplo de notificacién de pago.

Fuente: Elaboracion propia.
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v Para concluir se elaboraron las funcionalidades necesarias para las activaciones

de prueba gratuita siguiendo el reglamento proporcionado por la empresa:

e El proceso de activacion tiene que ser por 15 dias.
e Solo puede activarse una vez por usuario.
¢ Luego una vez que se activé el periodo de prueba, no se puede cambiar o volver
a activar. i
- * No se puede activar un periodo de prueba gratuita una vez que el cliente ya haya
realizado un pago.

Se cred un servicio HTTP POST para la activacion de prueba gratuita, que permite
al usuario gozar de todos los beneficios del plan que haya escogido, se le otorgan los
permisos y se modifica el atributo “free_trial” a 1, para corroborar que se haya realizado
esta activacion. Al culminar nuevamente se procedié a realizar una retrospectiva,
tomando en cuenta los avances, criterios y apreciaciones, ademas de presentar lo que

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

Sprint 6

Para el desarrollo del médulo de plantillas se realizaron los métodos de agregar,

consultar, modificar y eliminar plantillas ademas se incluyo agregar, consultar, modificar

y eliminar los mensajes contenidos en una plantilla. Se establecio que para mayor utilidad

" y poca repetitividad se pudiera almacenar una lista de mensajes correspondientes a una

plantilla, para hacer de la atencion a los clientes sea un servicio mas amigable.

Se incluyd la opcionalidad de que las plantillas puedan ser generaics para el
equipo o puede ser Unica por usuario y se realizo la funcionalidad encargada de elegir
un mensaje aleatorio, al momento de especificar el shortcut, se obtiene la lista mensajes,
que luego a través de un aleatorio se filtra un mensaje, con el que va a ser contacto el

cliente.
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En el caso del médulo de mensaje automatico, se realizaron todos los métodos v

necesarios para agregar, consultar, modificar y eliminar los mensajes automaticos que
estaran asociado a un canal digital, asimismo se tuvo que desarrollarse todas las
funcionalidades necesarias para la creacion, modificacién y consulta de un horario
laboral (work schedule) ya que el mismo es necesario para determinar el envio de un
mensaje automatico tanto en Twitter como en Facebook como se puede ver en la figura
18.

-
Jose Daniel Andara " Crcze 0 0h
e T AyudaMeoviztarye Necesito realizar un cambio de linea
&t
~ 7 Ayuda Movistar Ve © T T
§ :'.f}é;f i AyudaMovistarye B
-
Envianos tu consulta de lunes a viernes de
8am a 5pm. {Te ayudaremos!
T
Figura 18 Ejemplo de mensaje automatico en Twitter -
Fuente: Elaboraciiin propia
El horario laboral (work schedule) es asignaci.: para el equipo en general y se genera a
partir de la creacion del equipo con un estandar (desde las 00:00:00am a 23:59:59pm,
con todos los dias de semana como laborales) debido a que es fundamental para la
recepcion de los tickets, el usuario seguidamente se debe dirigir a su seccidén para
modificarlo ya que correspondera a los horarios que establece el usuario duefo del
equipo para la gestion de los tickets. El usuario coloca 2 horas: una de inicio y otra de
fin, igualmente anade los dias especificos de trabajo (lunes, martes, miércoles, entre ~

79




UCAB | §usierided ot

- otros) que correspondera a un cadena de caracteres (string) de longitud 7 formado de 1

| y 0 donde las posiciones representan los dias laborales, a su vez tiene la opcién 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 realizd un evento (event) tipo disparador (trigger) en Laravel
encargado verificar que al momento de que se almacena un ticket nuevo esté
comprendido entre las horas del horario laboral, en el caso de lo contrario dependiendo
del tipo de canal digital que se contactd, se enviara un mensaje de la bandeja de
mensajes automaticos cargada por el usuario al correspondiente canal digital, para esto
se reutilizaron los métodos de envio de mensaje definidos en el sprint 4. Al culminar
nuevamente se procedid a realizar una retrospectiva, tomando en cuenta los avances,
criterios y apreciaciones, ademas de presentar lo que se obtuvo durante el sprint (Sprint

review meeting y Sprint retrospective meeting).

Sprint 7 (No Contemplado)

Para el desarrollo del moédulo de caso interno, se realizd una funcionalidad
utilizando los métodos de envio de mensaje establecidos en el sprint 4, solo que en los
parametros requeridos se incluye uno adicional que es “internal”, para saber que es un
caso interno, se especifica nuevamente el tipo de mensaje (mencién o comentario en
caso de Twitter, comentario o mensaje directo en caso de Facebook) y se precede 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 sies la
excepcién se notificara al usuario que ya existe un ticket creado con este cliente.

Con respecto a la funcionalidad correspondiente al envio del histérico por correo,

lo que se realizé 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 lo que ha ocurrido, comunicandose a través

de correo electrénico.

Sus 2 clientes mas importantes, no contaban con un funcionalidad que le
permitiera escalar los casos y cuando algun 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 elaboré 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 gestién del operador que lo atendié, permitiendo asi una mejor
atencion a los problemas y una clasificacién certera de lo 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 procedié a elaborar el ultimo modulo bitacora
encargado de almacenar las acciones significativas tanto para el equipo como para el
usuario. Se definié un middleware de registro con el fin de procesar todas las solicitudes
entrantes a la aplicacion, filtrando por los cédigos de respuesta respectivos a acciones
dentro de la misma, para esto se realizé la tabla con todos cédigos de respuesta exitosa

para almacenar que una accién fue realizada correctamente.

En vista de que es de suma importante para la seguridad de los clientes conocer
lo que estan realizando sus miembros del equipo, ademas para manejar respaldo de esta
informacién que puede considerarse valiosa en la aplicaciéon para posibles estudios y

analisis de acciones que realizan los usuarios.
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Cadigo Accion
513 Login
66 Motivo de cierre creado
72 Motivo de cierre modificado
i 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 automatico creado
25 Mensaje automatico actualizado
30 Mensaje automatico 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 hitacora

Fuente: Elaboracién 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 lo que se ha hecho y para el almacenamiento de la informacién que
sera utilizada en el middleware. Al concluir la ultima retrospectiva, tomando en cuenta
los avances, criterios y apreciaciones del médulo de bitacora, ademas de presentar lo
que se obtuvo durante el sprint (Sprint review meeting y Sprint retrospective meeting).

Al este Sprint se mostraron los médulos 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 programacion de aplicaciones de Login.

Se desarrollé y se obtuvo como resultado la interfaz de programacion (API)
correspondiente al manejo de sesiones de usuario para permitir su consumo por parte
de los modulos de la plataforma, especialmente por el médulo de ingreso encargado de
gestionar las credenciales obtenidas en el cliente mediante la comunicaciéon con esta
API. El resultado obtenido se detalla en el cuarto capitulo detallado en el Sprint 2, anexo
A.

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

Se obtuvo la interfaz de programacion de aplicaciones (API) que permite crear,
consultar, editar y eliminar usuarios (canales digitales) especificados (Twitter, Facebook,
Chat), con todas las funcionalidades necesarias para llevar a cabo el proceso de
verificacion con la aplicacion en Twitter, Facebook, exceptuando el Chat y afiadiendo
suscripcion 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 programacion de aplicaciones de Casos.

Se obtuvo la interfaz de programacién de aplicaciones (APl) 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 programacion de aplicaciones de Mensajes. "

Se obtuvo la interfaz de programaciéon de aplicaciones (API) que permite crear,
consultar, editar y eliminar mensajes, con todas las funcionalidades necesarias para
llevar 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 programacién de aplicaciones de Caso Interno.

Se obtuvo la interfaz de programacioén 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 programacion de aplicaciones de Clientes.

Se obtuvo la interfaz de programacion de aplicaciones (API) que permite crear,
consultar, editar y eliminar clientes y parametros adicionales, con todas las
funcionalidades necesarias para almacenar la informacién basica de los canales digitales
especificados (Twitter, Facebook, Chat) con su informacion adicional (Teléfonos). Todo
esto especificado en el cuarto capitulo detallado en el Sprint 4, anexo M.

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

Como resultado de crear una bitacora se pueden consultar las informaciones de
las acciones importantes y asi se tiene una perspectiva mas clara de lo que se ha estado
realizando, ayudando a mantener un respaldo de la informaciéon 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 programacion de aplicaciones de Perfil.

Se alcanzo el desarrollo de la interfaz de programacion de aplicaciones (API)

encargada de consultar, editar la informacion del usuario con la opcion de ser modificado
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3 o personalizado por el mismo, excluyendo el correo. Ademas de permitir al usuario
modificar su contrasefa en la aplicacion. Todo esto especificado en el cuarto capitulo en
el Sprint 3, anexo P.

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

Se desarrollé la interfaz de programacioén (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 o unica y exclusivamente para el usuario todo esto descrito en el cuarto capitulo

en el Sprint 6, anexo J.

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

Al desarrollar este médulo se obtuvo una interfaz de programacion de aplicaciones
(API) con el fin de crear, consultar, editar y eliminar las permisologias y roles que
corresponden al nucleo principal de este médulo. Cada 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 programacién de aplicaciones de Mensajes

Automaticos.

Se obtuvo la interfaz de programacién de aplicaciones (API) que permite crear,
consultar, editar y eliminar mensajes automaticos y horario laboral (exceptuando el
eliminar para el caso de horario laboral), con todas las funcionalidades necesarias para
llevar a cabo el envio mensajes automaticos 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 programacion de aplicaciones de Equipos.

Se desarroll6 la interfaz de programacion de aplicaciones (API) que permite crear,

consultar, editar y eliminar equipos en la aplicacion, ademas de incorporar la creacion al
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momento 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 programacion de aplicaciones de Carrito de Compra.
Se alcanzo el desarrollo de la interfaz de programacién de aplicaciones (API) que
permite crear, consultar, editar y eliminar los distintos tipos de 6rdenes y pagos, ademas
de la realizacién de un comando para activacion de érdenes pagadas, englobando asi
todas las funcionalidades necesarias para completar el ciclo de compra de la aplicacion,

todo especificado en el cuarto capitulo en el Sprint 5, anexo G.

14.Desarrollar la interfaz de programacion de aplicaciones de Prueba Gratuita.
Se desarroll6 la interfaz de programacion 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 aplicacion, para tener una mejor perspectiva de lo que
se le ofrece y si cumple con los intereses del mismo, todo especificado en el cuarto

capitulo en el Sprint 5, anexo |.

Aporte funcional
15.Redisenar el proceso de venta de los servicios de la aplicacion.

Con el nuevo proceso de venta, se espera que los clientes seguidamente después
de generar una orden con el plan de su preferencia y al realizar el pago tengan la
potestad de elegir como lo desean (transferencia, pasarela de pago) y no tengan la
necesidad de pagar unicamente a través de transferencia y a su vez tener que contactar
al departamento de ventas (llamadas o correos) cuando se efectué el pago. Todo

especificado en el cuarto capitulo de en el Sprint 1.

16.Sistema de escalamiento de casos.
Al 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

el Sprint 7, anexo M.

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

Se desarrollé un servicio web REST API para las ventas de los servicios de la
aplicacion que consiste en la generacion de ordenes y realizacion de pagos a traves de
las pasarelas especificadas en el cuarto capitulo Sprint 5. Ademas 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 creacion del servicio web REST APl de la aplicacion y a su vez
reestructurar base de datos existentes para que pueda ser utilizada por el

framework a implementar.

Laravel se selecciond como framework de desarrollo en PHP con el fin de
desarrollar el APl evaluando los requerimientos y requerimientos establecidos en las
tablas 4 y 5 especificada en el cuarto capitulo en el Sprint 0. A su vez se realiz6 la
reestructuracién necesaria en la base de datos para asi poder implementar el framework
y que éste pudiera utilizarla sin ningun inconveniente.
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CAPITULO VI - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Finalizado el desarrollo del Trabajo Instrumental de Grado, a través de los resultados

obtenidos se pudo concluir lo siguiente:

« Con la creaciéon 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 informacion y una excelente experiencia de usuario.

« Gracias al Framework Laravel le permite a la aplicacion 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 aplicacién 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 aplicacién ya que proporciona: estabilidad,
seguridad y escalabilidad que son elementos importantes para la efectividad de

una aplicacién.

» Se logré la comunicacion, agilidad y motivaciéon necesaria para el equipo para sus
labores de desarrollo, todo gracias a la utilizacion del marco de trabajo Scrum,
debido a que se pudieron efectuar importantes modificaciones puestas en

consideracién en el transcurso del d=zsarrollo de la aplicacion.

« Con el desarrollo del médulo de carrito de compras, los clientes pueden efectuar
ordenes y pagos dentro de la aplicaciéon 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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en sus canales digitales (Twitter, Facebook, Chat) de 1a

que esta ocurriendo

wanara mas rapida posible.

cacién goza de servicios Webhook en el canal digital Facebook lo que

La apli
ntarios, publicaciones de

permite recibir notificaciones en tiempo real (come

visitantes, mensaje directo).

Se completo el desarrollo de la nueva version de la plataforma “TIKKET V17, al

finalizar el trabajo instrumental de grado y por consiguiente estara en proceso de

mercadeo.

Recomendaciones

Se recomienda la evaluacion la inclusion de personal mas experimentado en el
area de desarrollo de proyectos, ya que no se encuentra ningun experto en el

area.

Se recomienda la utilizacién de procedimientos (procedures) en base de datos

para agilizar la obtencion de informacion correspondiente a las funcionalidades.

Se recomienda que al momento de almacenar los tickets de la aplicacion
especificamente en Facebook, de tipo comentario y comentario de comentario, se

especifique qué publicacion en el canal digital los contiene.

Se recomienda incluir Youtube como canal digital adicional, puesto que es un

canal digital muy demandado en ésta época y lograran atraer mas clientes a la
aplicacion.
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\Q“ Q Q\.\Q \a ges't'\én 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 a) vswacio.

« Se recomienda filtrar el contenido al momento de realizar peticiones, ya que se

consulta informacion que no es necesaria.

« Serecomienda 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 sido entregado o leido.

« Se recomienda establecer la inclusién de robots (bots) de mensajeria para
solicitudes basicas y que dependiendo de los mensajes que lleguen, analizar la

informacién 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: Autenticacion
A.1 Login

Login
hutpi/flocaihost/api-tikket/public/api/vi/users/login

Login web

HEADERS

Accept applicationfison

BCDY

username deveiing.22@gmail.com
password socialgast

force_login

Figura 19. API Login método POST

Fuente: Elaboraciéon Propia
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*taur

uccessfully Login™

"Bearer”,

sel

selected name™:
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#E12§gy ¥ TEHGRRYZ ] INaVIOTEAMT
fdanas 16 F 15768 e 7011 o
InZRbiVI1 I 2wz d 7 YAZRSL

mazonaws . com/ files. tikket, net/ fired/defaultuser pn

cam”,

Figura 20. Respuesta API Login método POST

Fuente: Elaboracion Propia
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A.2 Token de refrescamiento

Refresh Token

nepi ost/api-tikket/pudlic/a

‘users/refresn_token

Refresnh token 0ara weo

HEADERS

Accept appiicatondson
BODY
access_token &yjCeXAIQJKVI QLChoGeQ! iisimpaSigimE! ZjgyVTE3MERmMY2IZNMYMOTEAMTCIND R Y imMTRIOTUAMTVIZIU

ZZDARY MM ZTMANZZIMDE2VTRAYIVRZIGN

0. eynaWQICiiniarRoljoN TVmCOInMTowZ GZIM

ZHYSMTEXNZCONGN OWYXNGISH TN INmNTNRM DR YZVIMZg SNmUwTZROTRINY

ZIZmi3¥mU3CTMyO

UxOTY20TATMCwDinvdjoaNTIw M TAXMDQEL zdvAiCilyNzIiL Gz

DxiLCeYXQIO.ET MTRINjkwINTASImS: TiEN I X

DAmA

QisHijd#Q.K2 AR mSiowsN UG A HLEG KL P/ XgSngesQMOBr48TES  Irt USADeSNIQU_sWUeT2Iu2fxGa

oy QgrTVGTZONMFXSALPGEW TotTEU ggduqoidLasTeg_ mEyiuZoioC. bHAZIYESTkM. VNme2ZwQPOZr32gAg3

EMZWW3TALXCEMUICEPUBX/Rrrneq2EQol_Trpadii

ENR30cZ3H650QDykNB XzxuspIBSX2dMo 1 QFHTIBQYovUHQY-

BovdnHZJIgECSIrEMILwOARIEFNZCgaRUFHAax TTULLPCEY]

T OreogAZMKBTY geediRm7DIsigETeWooRgisYhotyG

ExV10sSWhnupuls

SgETF247kxEkp!3i65UNTRESDOPM

SANKNIBAGMQI OmnALB3EKUWSXKREGhIKES YW PUINROCOBMYCZU

a1 GyBhoxtSe_mEpZfin-_ JUIB3CP/gHIWRMNGT_¥-Fi3-

rE23kugsmbXRANXkIZIGEG Ko BlwIRuwDLBTW stASQQSWERIPMNodoUgZkHkTIWDVZrEDIV

rAMESWRIEG

SeuWogNm 050

refresh_token def!

2356001218170

e955e3Sb34207 125335 Fe330e850007452398454803e3312

14323484534

P—

ec32505e4C7 25142 2008 0707 cotcadlacs3f0a5528455145¢

47eble7aTfESTOTA3SI3340T

04d529742011197:da5528978c077333100d620

4az31 fadcedesatbc13a2313Maf 103230

Figura 21. API Refresh token método POST

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 22. Respuesta API Refresh token método POST

Fuente: Elaboracion Propia

A.3 Logout

Logout

Authorization

kjxDe._

NClaG2Qu

Accept

O

o

logout_all_devices

Figura 23. AP| Logout metodo POST

Fuente: Elaboracion Propia
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}s
"data": {
"message”: "You have successfully logged out!®™

}
¥

Figura 24. Respuesta API Logout método POST

Fuente: Elaboracién Propia

Apéndice B: Permisologia
B.1 Tipologia de permisos

index TypePermissions

pdedr) cCalnost/ad = B ap zoe ons
Consulta e permisos

Authorization

Accept

Figura 25. API Tipos de permisos método GET

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 26. Respuesta API tipos de permisos método GET

Fuente: Elaboracién Propia
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B.2 Verificar permisos

CheckPermission
hrpiitacalfosyapi-tikker/public/apitil icheckpermis
Verificar permiso
Accept spplication/json

Authorization

team 262
permission

user

Figura 27. API Verificar permisos método GET

Fuente: Elaboracion Propia
"data®": {

"isFather™: 1,

"info”: "Access granted”

Figura 28. Respuesta verificar permisos método GET

Fuente: Elaboracién Propia

101




UCAB§@usiriisd o

Apéndice C: Equipos
C.1 Consultar equipos

List of teams
pes O oSV Api-TIKKet/oudiic/ep T/teams
Consuitar equipos
HEADERS
Accept appication/ison
Authorization

Figura 29. APl Consultar equipos método GET

Fuente: Elaboracién Propia

{

"meta®: {
“code”: >
"message™: "Retrieving information of teams was successfully”

1

: "Paloma”,
"domain®: “paloma”,
r<hip”: 1,

pted_count™: O
"pending count®: 8

. APl Respuesta consultar equipos método GET

Figura 30

Fuente: Elaboracién Propia
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C.2 Agregar equipo

Authorization Beare

Accept

name

m

0
[
v
i

Figura 31. API Agregar equipo método POST

Fuente: Elaboracion Propia

"Team created successfully”

Equipo de prueba”,
"equipodeprueba”,

"ownership”: 1
}
}

Figura 32. Respuesta AP| agregar equipo método POST

Fuente: Elaboracion Propia
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i

HEADERS
READEYS

Authorization

Accept appiicationsjson
Content-Type appicatiani-waw-form-urienceded
name Eguipo de prueta 2

Figura 33. API Modificar equipos método PUT

Fuente: Elaboracion Propia

com/ files. tikiet .net/fixed/

Figura 34. Respuesta API modificar equipos método PU

Fuente: Elaboracién Propia
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U4 EIminar oguime

Delete team

,
o

1iteamsi36

Authorization

Accept apoiicationijson

Figura 35. API Eliminar equipos método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 36. Respuesta API eliminar equipos método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia °

105




UCAB Universidad Catdlica
ANDRES BELLDO
» C.5 Cambiar el rol de un usuario
‘T Change user's rol

bitoi/fiocalhost/api-tikket/publicfapiivl /permis

Cambiar el rol de un operador

Authorization

Accept apglication/ison
Content-Type application/x-wwaw-form-uriencoded
rol 3

Figura 37. APl Modificar rol de un usuario PUT

Fuente: Elaboracién Propia

“code”: 584,

"message”: "The rol was successfully updated™

Figura 38. Respuesta API modificar rol de un usuario método PUT

Fuente: Elaboracion Propia

106




UCAB Q. erided Colics

C.6 Eliminar usuario de un equipo ¢

DELETE Delete user from team

[}
o

Authorization

-
#
Accept apolicanon/ison
Figura 39. API Eliminar usuario de un equipo método DELETE
Fuente: Elaboracién Propia
-
"code™: 559,
"message”: "The user was successfully deleted®
Figura 40. Respuesta API eliminar usuario de un equipo método DELETE
Fuente: Elaboracion Propia
-
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C.7 Invitar usuario

POST Invitation Basic (First Time)

huzpi/ficcalhost/api-tikket/public/apiivl freams/ 26 2finvitation

HEADERS

Authorization Bearar eyj0eXAOiKV1QILCHEGACHSUzI NilslmpOaSisljkwZ WRIMjczYZUOMTMI ZTgwMWESYWEyMmidN
JE3ZmVhMmNIMTUwWNTg2YZESMmFIMmY 1 NalwZjQOZmQUY|diZjk 3MmRKNZE 1 Zmi0MDikxZWE2in0.2yjhd
WQiOilxlivianRplioiOTBIZGUyNzNjZTQxMzVIODAYTRhYT iy Yig2 MTdmZWEy Y 2IxNTATCODZjM Ty YWUyZjU
3MBmNDRmZDRINZImOTeyZGQ3MTVmYQuwOTENTYILC)pYXQIOE 1 MiEyMzY20DAsim3iZHEMTUyMTIZN}
MAMCwiZXhwdjoxNThxN Y aMzgwlClzdWIiCii 30 sinNjo 3Bicyi6Wy!gil19.:GtnX3dSjGh485B|ZInZBkIQY4 205
EN25HrYRobMjD3WxUS- 1 WMZP-DUChdGlizGLF3hgy TLABpWEULdWgeAJKBaXiL=D8j3rffyjYmudwiUlelcuy
s1KQNUS-6HGguPryt7ySiuh P1inGxKFfc_R4SeYh1wiBoXPPSwjMikiKebdgRBR)oYscoaQlhkVQ5VGE 7 ndckne
SNkQGrogyz! EVaviZb2dvQuAFPUHI WMRLTSwWWIGeQHflorkNicJuBKFGLCS4QVWhEeuhaa-GkdebvOgEPCe
22]aXClZ8rciAkWMN7daQ 1TZV45Te tK2WSRr-DXIpg4XjoQ1 DMoif855201 SwpHwYYZGESiHIn_HowWwulikF6aV
¥b6gLPRz_Y2-AjCYRe E4300LY 1 MO VLBRuCZwWPViaADIBA-5cfidiA0VimD gpNzO7ZMxJEMNM_BVROS

4_DEBnNpwTsWMy3QG2F|GaSGTvEF-dTE3fb3aAfuvC-Tiem

hi-y5aGiRPraCeRPkTDmcFindgV x3

NOIBG2QukjXDe_xZaViwfol La8jowiTignilchsV

ORw_zHE0Zwusxfsx720Z0Cyc/FSL)jgGoAv HNi3CBLNevihedeAs

XmBa_2svHeTeWi2wTghBbDCMMeXodaHi_C2qPVA0y I VI7qlEq7:Q

Accept appiicationsjson

emails[0]{email] iaigestormi@gmail.com

emails[0][rol] 1

Hod del coerador

Figura 41. API Invitar usuario método POST

Fuente: Elaboracién Propia
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v
S
Figura 42. Respuesta API invitar usuario de un equipo POST
Fuente: Elaboracién Propia
-
L ]
-
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* C.8 Registrar usuario con equipo

#5057 Register

ntepfiocathost/api-tikket/puslic/aplivl /users/register

Registro para web

HEADERS
Accept Application/isan
&
» EODY
email
password scciaigest
name Mayra Luna
ST ' a
- username
country E
timezone America/Caracas
language &5
- e
team NorkTeam

Figura 43. API Registrar usuario con equipo método POST

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Figura 44. Respuesta API registrar usuario con equipos metodo POST

Fuente: Elaboracién Propia

Apéndice D: Redes sociales
D.1 Consultar redes sociales

List Rrss Users
h la ] ap 2T p eams/282/rres_use
Consuitar canal digital
Accept apgiication/son

Authorization

Figura 45. API Corisultar redes sociales método GET

Fuente: Elaboracion Propia

111



Universidad Catélica
ANDRTES BELLDO

A i 8 Pkl Se-d T4 L CARADA - SOMRN fy 2O 236 7 Bart. 2 By NTE LYo L UEPC BN ABODINION Ly e b )02 4 59 el yODrpAZIGE £x0MT 1 9105000 ot a2 ey 2CZABN Yk T 1A TRES DX,

S RAA Tomx BHaknt S Thitvd . CANAD Ik | a7 By T £ 1Y 3 11 LT B Al M T 0 YS9 Sy r PAZBIGE Fx oMY

Focdn et fu/T1.8-1/215, B, 58, S8/pSeG8/ 109548 1R14099028SONTTHS_ 119 TRER1IAD_n. prgdohs 267 55451 SFI 3001 RIS o Moe - SATBEA"

Figura 46. Respuesta API consultar redes sociales método GET

Fuente: Elaboracién Propia
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D.2 Agregar redes sociales

I Store Rrss users

=3 egaT 2378 SIgH

Autherizatan

Atcept

rras user{Ciltype]

rrss user{Uflusername}

rrss useriOffoauth token]

reas wser{Ujfoauth token secret]

sras useriOf{oavth taken instagram]

sy user{0fufid]

rras useriOlinamel

a3 userllilfanpaye]

rraz userlUj[photal

Figura 47. AP| Agregar redes sociales método POST

Fuente: Elaboracidon Propia
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"message”: "Rrss users was inserted successfully™

1

“data”: [

{

“code™: 281,

“message”: "The rrss user Infonative added successfully®

Figura 48. Respuesta API agregar redes sociales método POST

Fuente: Elaboracién Propia

D.3 Eliminar redes sociales

£ Delete Rrsss Users

Accept

Authorization

Figura 49. API Eliminar redes sociales método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia
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r successfully deleted”

AAVGLDL EYUEBAA7 Nxd Fuknd. Snbrd 7havaLCANADR ro0wV jy ZCXYZCLZCONCPSICPLZB0Z s EZ BantiUZ BMYNT ETUYx1 LLXZCOVXADODEVMXY Envzbub jQ2y 595wk ky Dogr pAZBGE T xoMT i

null,

5. com/app. tikket . net/a

Figura 50.Respuesta API eliminar redes sociales método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia

D.4 Agregar chat

Figura 51. API Agregar chat método POST

Fuente: Elaboracién Propia
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“script”: "<script src=\"https://files.tikket.net/Tixed/widget " data- id=d8e66e3142c4b26d577affad409f5d7a></script>”,
“url”: “https://app.tikket.net/chat?id=d8es6e3142c4h26d577affaq489f5d7a",
“photo”: “https://files.tikket.net/fixed/tikket-icon.png”,

"email": “arguacache.d@gmail.com”,

“active email™: 1,
“type”: 3
“teams_id" »
2018-62-17 838:32:02",
a "cre _at": "2018-03-17 88:32:02",

Figura 52. Respuesta APl agregar chat metodo POST

Fuente: Elaboracion Propia
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Apéndice E: Casos

E.1 Responder caso

T Answer Ticket

hupi//iocalhost/aoi-tikker/public/apifvl/tickets/181460/messages

Responder ticket

HEADERS

Authorization

Accept

text

B Universidad Catélica
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Bearer eyj0eXAQIKVIQILThbGeiCiiSUzIT NilsimpCaSIiSljkwZWRIM

JEIZemVRMaNMT U

F2UCMTM ZTgwMWEDYWEyMmidN

Y

g
VQiOixivianRpljoiOTBIZGUYNZNIZTOxMzVIO DAY TRAY Ty Yig2MTdmZWEYY 21xNTA ODZjMTky YWUYZjU
3MBmNDRMIDRN vZGGIMTVmYQwOTFITYILC pYXGIOE T MjEy Az

WzgweL GizdWIGH 30 CisinNjb3Blcy!6

ZESMmPIMmY 1 N2iwZiQOZmQOY diZik3MmRRNE 1 ZmIOM DkxZWE2In0.eyjhd

YzODAsIm

HEMTU

TN

wiZAnwijoxNTleN Y4

EN2ZHAYRIAMDIWLS

Wylgii19.:GinX3dSjGhabsBjZInZ8kIQY42SS

WMZP-DUChdGjzGLF 3ngy TLAEp WEBULoWge AJKBaXiLzDS|3rffy i Ymudwi Ulelcuy
51 KQNUS-EHGguPrCyt7ySiuhP1jnGxKFfc_R4SbYh1wiBoXPPSwiMkiKabogRBR|oYscoaQihkVQ5VGE7ndckne

SNkGxogyz! EVaviZb2dvGUAFPURT_WMRLTSwWEcQHflork Nt juBKFGLSAGQVWhEauhazs-GRdobvigBPCe

UkF&aV

82jaXYZ8reiAKWMNT7daQ1TZV4A5Te 1 k2IWSRrDXIpgaXjoQ 1 DMeif55201 SwepHwy

€8iHIn_Ht

WES3QOLY IMORVLBRuCZwPViaADIbA-ScfdLj9

,an?\:O?Z‘-.JlK,E‘.-!»\‘! gVROS

uvC-7itm

XmBa_2svHtTeW L-.'.T-::"-EbDCf-'.‘.echz-i -_Ce:-,D‘-.»—:O;; 1Vi7glEq7Q

application/json

(=]

Respondiendo mer msdje ge prueda

Figura 53. AP! Responder caso método POST

Fuente: Elaboracion Propia
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“code"': 2087,
“message™: "Message successfully sent”

1

"data™: {
“"tickets_id": 18
“"users_id": 78,
“message”: "Respondiendo mensaje de prueba”,
"source”: 3,
“comment_id": "2843734669 197384 2062837607367004",
“chat_id": "t_100024380589985", &
“updated at": "2818-03-18 17:39:94h,
“"created_at": "2018-03-18 17:39:04",
"id": :

Figura 54. Respuesta AP| responder caso método POST

Fuente: Elaboracion Propia
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E.2 Responder chat

,,,,, T StoreMessagesClient

kupi/fiocalhost/api-tikket/public/apiivi /tickets/ 182009/ messageclient

Enviar mensaje desde el chat

- HEADERS . &

Authorization Eaarer eyj0eXAIQIKV1QILChbGaCiSUzIINilsimpQaSIsE3NWZiIMdIZDU2ZTgOMG)NDMzZjUZNDFIZTESY
WMIMUSMZEZNQuMVhZm b ZWNAN Ty MnRR NJEM2USNBIYWQOY Y Y TAYOWZ hN2Iwin0.eyih dW GO
IxdivviarRpijciMTe 1 ZmMyNZVKNTZIODQuwYmMOMzNmNTYOMWIMTahYz! UyNTczMTM2ZNDAYNWFmYBIY

2E1CTlyZGEZOWMzZTIMGIRZDRIN;FRMDISZmME3YjAILC)pYX QIO E1MJAT Mzt MTisImBiZil EMTUyMDUZN

Aiva ZXhveljoxNTIWOTYSNT

wicZNveGVzljpbliciXX0 ZrmzTYAGRHmt,
OX_w7vfidm«86eCirk-Rbps112eU1bPICTEL08Tda8_OZ58cF3fTnnb1cKfi1 HLAS]pciZAPIN
HgOkSNH 1{pBVGkzej G zuhrW BeBrZhm-wpgCTL i PydMiUR1-5n8FEkWfocO1)DEAST 1 DLaTfOxfoz_2a
x3igANGKFYAVZ73uYBHsifsOpaNvRVWHQEASOrNKINCELXEOwWLRIFgsWoNeu70e W 0UxaGsB4j8sD40)dy
fYCD4m2b245Qgi_UANyCZDDF jo2UhuPyX\Wu pOfAPGIVHZMsiwiVMcDUujSwbhgaln/Vubip8Tityidbd 1sH

p¥sSstiz_cTOTfeQuwPdh 716U 70 okd MM BiCa)Xd 3Vhiig00_1 SG7Gmww3q85qiBni53UT722-cGBrEREA

y3KBH '"WagqSG3liyyaYhfalNd SOLUT Ive3Uiximy YLargEpVii-v500BY 1 TATIOS 0aByliYxQ-msCL0htPBULSVD

INMDED2_gXiycHRRKR 1AM epkipf7SNa TY QT eSmymIG2-IMmKME0UKIeEc| GgGdKW3kxV_PAaMiZe77

D72

oxCubdtuajarPQhBdzv5-BWDgZ81ecl T Xxab3svCxvaXdyE

Accept applization/ison
BOD
text ok pues
3 ’
token 2407 dQUFRNSGYpY FodOhRMVIMRFATEESPSsinZhbHViljeiXCaTXowdmwzbVp 1 b0d]Qiib2Ewemc®

PSisim1hYyiblik4OTRY:gZZT caNzjiY AT NGMwWMT)iY20ZNDVINDECOTRMGNZDVmMmN NTezYmRhYTjMD

MINTYyMmUCNTIHCQ==

files[]
Figura 55. AP| Responder chat método POST

Fuente: Elaboracién Propia
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prueba”™,
“comment_id": null,

"chat_id": null,
“photo™: mull,

ofigmail . com™,
.com/files. tikket.net/Fixed/defaultuser.png”,

ssage_count™:

“created_ “2618-83-18 18:56:22
"updated at™: “2018-83-18 18:56:

“followers_count”: ¢

: null,
1 "B:42 PH",

s.tikket.net/files/69912, jpg_152714¢

Figura 56. Respuesta API responder chat método POST

Fuente: Elaboracion Propia
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Apéndice F: Mensajes

F.1 Consultar casos

Tickets

£7 Index Tickets

rmpificcainostapl-tikkey pustic/api/vi /uckersidate=grangedate=Lretwork=5limit= | S&cffzer=08ceam=282 & mode=nuil

Consultar infarmacién de tickets

HEADERS

Authorization

Accept
FARANS
date
rangedate
network
limit
offset

team

mode

Beara: ayj0eXAi0)KY GILENDGHCESUI TN IsimadaSIBikwIWRINM CZYZUOMTM ZTEwhWEDYWEMmIANIEIZmVRMmN

MmEM Y N2ZIwZ QEZmQOYdiZjk3MmRKNIE Zm

IITUWNTE2Y2 DkxZWE2in(.eyjndWQiCiixiwianRpijoi0TBIZGUy

NZNjZTQxMVIODAKYTRAYTI Y] g2 MT e ZWE Y 2N TATODZ MTiy WLy TUIM]BmNDRmMZDRIN2|mOTeyZGQIMTYmYQ

WOTFIVTYILC]pYXQICIETh

<Lt

Y2CCASImSITHEMT Uy MTIZN MSMCW 2w jox NTUON Y Mgl (2 dwWi 0130 CIsinhja3El

S20vGUAFPURE WM RLTSWVIScQHRarkRk iuBKFGLSSAQ VW hEeunaa-GaobvilgB

XHZBncAKWMn7daQ TIVA5Te 'K ZWSRrDXl

0Q10Mo

555201 SwoHwYYIGESiHIn_HiWuUkFEaVKDE

ovim

DgphNzO7IMEMM_BVROSNCIBEG2QuiXDe_xZaVi

WTSWAYy3QG2F Ga wusxisx7¥0Z0CyQFSLlg

3tAPr4CeRP K7 DmcFin2gy _~xSHWI30BLNwincdtAtXmBa_2sviTowiZwTonBoD ke odaHl_CeqFv4l

Figura 57. API Consultar casos método GET

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 58. Respuesta API consultar casos método GET

Fuente: Elaboracion Propia
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w
F.2 Consultar mensajes

I Messages Ticket

kg

10caIhosT pitikver F?JHEC'"BPJfi’-"f«"iicke:sz'?S 1460/messagesTli

=158 0#fser=0

Consuitar mensajes

HEADERS

Authorization Bearer ayj0eXAIQIKY 1 QILChbGCiCHSUZIT NilslmplaSIs lik

(RIMjczY2UOMTM1 ZTgwMWESYWEyMmidN

{E3ZmVhMmNIMTUwWNTg2YZESMmFIMmY I NZIwZjQ0ZmQUOYdiZjk 3MmRKNZE 1 ZmIOMDixZWE2inD.eyjhd

WQICHKiwianRplioiCTBIZGUyNZNZTQxMzVICDACTRAYTIyYg2M TdmZWEy Y 2IxNTAT O DZiMTky YWUyZjU

2N BmNDRmZDRINmCTeyZGQ3MTVmY|QuOTFIVTYILC pYXQIOIE 1 MjEyMzY=ODAsImSIZiS MTUy MTIzNj
MIMCwiZxhwijoxNTIxNjY4Mzgwl CzdWIGCH30TsinNjb3Bicy 6 Wyigit18.:GinX3dS|Gha6 58| ZinZ8KIQYA 295

FN25HrYRonMD3WxUE-1WMZP-DUChdGjzGLF3hgy TLABoWEULdWge A KBgXiLzDSi3rffy) YmudweUlelcuy

-

s1KQNUS-EHGguPrCyt7ySiuhP 1 nGxKFfc_RASEYR1wiBoXPP5SwjMkfKabSgRBRoYscoaQIRkVQSVG7 ndckne

SNkGxogyz1 EVayjZb2dvGUAFPUHL_WMRLTSwVISoQHflorkNktjuBKFGLcS4QVWhEeuhaa-Gkdobv(gBPCe
£2JaX01ZBrciAkWMn7daQ1TZV45Te 1 k2ZWSRrDXIpgsXjoQ 10 Moif655201 SwpHwWYYZGEGiHIn_HtWuUkF6aV
I0vE43QOLY 1 MR VLBRuCZwWPViaADIbA-5cfdLi9AOVimDapNzO7 N EMM_2VROS
NOIBG2QukiXDe_xZeVlwfolLadjovd TrgnilchsW4_DEaNpwT2Why3Q TyEif-dTE3f3aAfuvO-Titm

KbGglPRE_Y2-AjCVRex]

ORw_zHE8Zwusxfsx790Z0Cyc FoLljglnAvy3_ % 1ghi-ySaGiRPr4CeRPik7Dmc W_x3HWiSCBLNwvincdtar

~~Ba_2svHrToWi2wTghBoDCMaXadar!_CeqPVa0y1VI7glEgQTt
Accept applicationfjson

BARAMS

(81}

limit

offset v

Figura 59. API Consultar mensajes método GET

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 60. Respuesta AP| consultar mensajes método GET

Fuente: Elaboracion Propia
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Apéndice G: Carrito de compra
G.1 Consultar ordenes

Index Orders

hzp/flocalhost/api-tkket/public/apifvl /shoppirgcar:

Consuitar las orden

HEADERS
Authorization OiJKV1 QILCIPBGeiCiSUzH NilslmpTaSIBkw ZWRIMjczY 2UDMTM1 ZTawMWESYWEYMmiAN
(E3ZmVEMMNIMTUWNTEZYZESMmAMmY 1 NzhwZjQOZmQUY|diZik3MmRENZE1 ZmiOMDkxZWEZIn0.eyjhd
WQiCHxlive anRplioi0TBIZGUy
2MBmNDRMZOR
dvGQuAFPUHL_ W
82]aX91Z8ncl AkWMR 7daQ1TZVASTe 1 K2WSR-DXlpg
“b€giPRg_YZ-A}CWRexjo)0vE43QOLYTIMORVLER
Accept epslicataniisen

Figura 61. API Consultar ordenes método GET

Fuente: Elaboracién Propia
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[0
»
Figura 62. Respuesta AP| consultar ordenes método GET
Fuente: Elaboracion Propia
L
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G.2 Agregar orden .
el ~

~ra CrAare
SA0Te Oraels

Autharization

Accept

currency

pian

licence number

Figura 63. API Agregar ordenes método POST

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 64. Respuesta AP| agregar ordenes metodo POST

Fuente: Elaboracién Propia
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G.3 Eliminar orden

TE Delete Orders

Authorization

ACCEPT

type

currency

cycle

plan

licence number

Figura 65. API Eliminar ordenes método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia

"1 "Orden deleted”

Figura 66. Respuesta API eliminar ordenes método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia
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G.4 Consultar planes

Authorization Bagrer ayilaXA S VI LOnECa Gtz gimolaSiEimyy Wz G NCEMNOZRAMT I mNTIIN e W ImNWUISMDIRND

Accept

Figura 67. API Consultar planes método GET

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 68. Respuesta API consultar planes método POST

Fuente: Elaboracion Propia F
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. Apéndice H: Pasarelas de pago
H.1 Notificar transferencia

Deposit Transfer

Tas
R ar deg
Authorization Baarer 85i0erA 0 PYIQLTnoGEC S0 s maDatiBlr UINDENGI BN N T YW E ST ST Jow NSV ZE W R s QD RINm R Y WRm TG ESNm I Z0Y
Accept
number EEEE
. origmn bank
destiny bank Bancocsming

Figura 69. API Notificar transferencia método POST

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 70. Respuesta API notificar transferencia método POST

Fuente: Elaboracién Propia
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Apéndice I: Prueba gratuita
|.1 Activar prueba gratuita

Activate Free Trial

Authorization Bagrer el a OIS LreGa0 B simplaSiBijos VRN Y IUOMTM T ST WESY W Ey MIMISNEE 2T vV niIm NIATT S NTg Y B MmPimvt

Accept

activate

Figura 71. API Activar prueba gratuita método POST

Fuente: Elaboracion Propia

age™: “The user was activated for a free Lrial”

Figura 72. Respuesta API activar prueba gratuita método POST

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Apéndice J: Plantillas
J.1 Consultar plantillas

Authorization

Accept

Figura 73. API Consultar plantillas método GET

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 74. Respuesta API consultar plantillas método GET

Fuente: Elaboracién Propia
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J.2 Agregar plantilla

Doct shortar

Accept

shorter

public

Figura 75. API Agregar plantilla método POST

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 76. API Agregar plantilla método POST

Fuente: Elaboracion Propia
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J.3 Editar plantilla

Update shortcut

o stainost ani-t ket BUSliLap teavy lrmorrers 142
Authorization Saarer ayi DA OIS LG RE GG B U Nileim o DaS EimM izt T ¢ N ONLSCWYENDU M2 Ml ZBS0VAVBNMNKOTEZNZR ImM S D2

Accept

Content-Type 805 AT O X
name

shorter Iaucod
public

Figura 77. APl Modificar plantilla método PUT

Fuente: Elaboraciéon Propia

Figura 78. Respuesta API modificar plantilla método PUT

Fuente: Elaboracion Propia
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J.4 Eliminar plantilla

1E Delete shortcut

Accept [ 1=-H S -1

Figura 79. API Eliminar plantilla método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 80. Respuesta API eliminar plantilla método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia
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J.5 Agregar mensaje en plantilla

Post shorter message

Authorizazion

Accept

shorter.id

message Hoa cedazo ce oiazo d'as i

Figura 81. API Agregar mensaje en plantilla método POST

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 82. Respuesta API agregar mensaje en plantilla método POST

Fuente: Elaboraciéon Propia
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J.6 Modificar mensaje en plantilla

Figura 83. AP| Modificar mensaje en plantilla método PUT

Fuente: Elaboraciéon Propia

Figura 84. Respuesta API modificar mensaje en plantilla método PUT

Fuente: Elaboracion Propia
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J.7 Eliminar mensaje en plantilla

ETe Delete shortcut message

Authorization

Accept

Figura 85. API Eliminar mensaje en plantilla método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 86. Respuesta API eliminar mensaje en plantilla DELETE

Fuente: Elaboracién Propia
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Apéndice K: Mensaje automatico
K.1 Consultar mensajes automaticos

Accept sapicatonizor

Figura 87. API Consultar mensaje automatico método GET

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 88. Respuesta AP| consultar mensaje automatico método GET

Fuente: Elaboracion Propia
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K.2 Agregar mensajes automaticos

Store Autor

tichessages

Authorization Baarer ayiCaX A0 QLTS0S0 Nilgimalalis Sy DRI LY SUOMTIN T Do MW ECY WE MmN B2 mv M e MT U NT 2 VEES MR M

Accept

message

Figura 89. API Agregar mensaje automatico método POST

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 90. Respuesta API agregar mensaje automatico método POST

Fuente: Elaboracién Propia
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K.3 Modificar mensajes automaticos

e e e e e
JRlale AULDIMaUCIVIESSAEES

S ALENSIY S -LaNet JuRi At (I8 _UTers ST BuIoMaT eI TaRe 3T

Authorization

name

message

team

Figura 91. API Modificar mensaje automatico método PUT

Fuente: Elaboracion Propia

pruska 1%,

he
o

Figura 92. Reseta APl modificar mensaje automatico método PUT

Fuente: Elaboracion Propia
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K.4 Eliminar mensajes automaticos

Authorization

Content-Type

Figura 93. API Eliminar mensaje automatico método DELETE

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 94. Respuesta API eliminar mensaje automatico método DELETE

Fuente: Elaboracion Propia
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K.5 Consultar horario laboral

Figura 95. API Consultar horario laboral método GET

Fuente: Elaboracion Propia

s . Eikket . net / fixed/defaultuser. prg”,

14-4
“HAnA-a1-19 17

Figura 96. Respuesta API agregar Consultar horario laboral método GET

Fuente: Elaboracién Propia
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K.6 Modificar horario laboral

jpaate vvorkocreliues

Figura 97. API Modificar horario laboral método PUT

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 98. Respuesta API modificar horario laboral método PUT

Fuente: Elaboracién Propia
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K.7 Agregar dia de excepcion

Accept

Figura 99. API Agregar dia de excepcion método POST

Fuente: Elaboracion Propia

)
Figura 100. Respuesta API| agregar dia de excepcion método POST

Fuente: Elaboracion Propia
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K.8 Modificar dia de excepcion

Figura 101. APl Modificar dia de excepcion método PUT

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 102. Respuesta AP| modificar dia de excepcion método PUT

Fuente: Elaboracion Propia
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K.9 Eliminar dia de excepcion

Figura 103. API Eliminar dia de excepcién metodo DELETE

Fuente: Elaboracion Propia

age”: “Exception Date destory successfully

Figura 104. Respuesta API eliminar dia de excepcién método DELETE

Fuente: Elaboracion Propia

&
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- Apéndice L: Caso interno
L.1 Agregar caso interno

Create Internal Ticket

SnLag

Autherization

Accept

Content-Type 2051 SN X-WiY-Form-ur engeges

rrssUser

Figura 105. API Agregar caso interno método POST

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 106. Respuesta API agregar caso interno metodo POST

Fuente: Elaboracidon Propia
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L.2 Agregar caso interno de correo

Accept

type

rrss user

Figura 107. API Agregar caso interno de correo método POST

Fuente: Elaboracién Propia

Ticket created successfully”

Figura 108. Respuesta API agregar caso interno de correo método POST

Fuente: Elaboracién Propia
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Apéndice M: Escalamiento
M.1 Escalamiento de caso

Transfer Ticket

Authorization Esarer eyjed- VIS LO~aGc 5L #imsJaSitts BMiavIU UMM TR ESv N EAMmMIZ N EITmvaNmNIT e NT g2V ES =PI m

Accept

user id

Figura 109. API Escalamiento de caso método POST

Fuente: Elaboraciéon Propia

Figura 110. Respuesta API escalamiento de caso método POST

Fuente: Elaboracién Propia
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Apéndice N: Bitacora
N.1 Consultar bitacora

Index oz
nE/AoCEnO g0-Tkiet sudi ey teamy Lol o Hrarsd
Accept i aneneen
Authorization

offser

Figura 111. API Consultar bitacora método GET

Fuente: Elaboracién Propia
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tikket . net/{ Dxed/ defaul tuser . prg

Figura 112. Respuesta AP| consultar bitacora método GET

Fuente: Elaboracion Propia

r 152




UCAB§§Quzmissd coies

Apéndice M: Cliente
M1. Consultar informacion de cliente

Get Client

Authorization

Accept applicatio

Content-Type application/x-vwaw-form-urlencades

Figura 113. API Consultar informaciéon de cliente método GET

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 114. Respuesta API| consultar informacién de cliente método GET

Fuente: Elaboracion Propia
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M2. Agregar informacién de cliente

Store Client

acalhost/api-tikketv/public/apifi frickets/ 1814680/ client

heega//!
hetps/;

Agregar informacion de cliente

HEADERS

Authorization

Accept fis0
BQDY
name Felipe Arturo
email

Figura 115. API Agregar informacién de cliente método POST

Fuente: Elaboracion Propia

e": "Client successful created”

Figura 116. Respuesta AP| agregar informacion de cliente POST

Fuente: Elaboracién Propia
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Apéndice P: Perfil
P1. Consultar perfil

7 User Info

heipifiiocalhost/api-tikker/public/apifvl freamsiZ62/userinfo

Consuitar perfil

. HEADERS

Authorization Bearer ayi0eXA0iKY1QILC b G0 SUZI 1 NilsimalaSIBlkwZWRIMczY2UDMTMI ZTgwMWECSYWEyMmidN

JEBZmVRMe N MTUwWNTZ2Y2ESMmFIMmY | NohwZjQOZmQOYidiZin IMmRENZE1 ZmIOMDioIWE2inD.eylhd

WQICHIxiwianRpljoiCTBIZGUyNzNJZTQx MzVICDAXYTRAYT Iy ¥jgZ MTdmZWEy Y2 IxNTATCOZIM Tay YWUyZjU

IBMNDRMIDRNmCT ey ZGQIMTYmYIOWOTENTYILCIpYXQIO/E T MIEy Mz Y20DAsImSiZiEMTUYMTizN;
MM O 2 o TN YAz ged ClzdWIIO N 30CisinN 03Blcy 6Wyiql 19 1GanX 3dS|GhAESE{ZinI8KIY4A29S

EN25HYRONM]D3WRUS- 1 WMZP-DUChEG -cLF«p

~BpWBULdWgeA KBgXiLzDS|3rifyjYmudwiUlelcuy

51 KONUS-8HGguPriy:7y3iunP1inGuKFic_RASEYhR I wfBoXPPSwiMifKen2gRER oYsc0aQirkVQ5VGT ndckre
kG

xogyzi EVaviZb2dwGuAFPUHL_WMRLTS»/IScQHflorkNkijuBKFGLSIQWWhEeuhaa-GkdobvigEP e

SN

822X I8l AkWMN T 2aQ1TIVLA5 T2 1kIWSRrDXlpg4XjoQ 1 DMoif635201 SwpHwYYZGEGIHin_HiWulkFéev

£3QOLY 1 MORVLBRUCZWPViaADIbA-5cfdLjSAOV|mDgohzCTZMEMM_8VROS

NOiBG2QukiKDe_xZaViwfoLLa8lovdTrgnilchsW4_DBnNpwTaWMy3QG2FGaSQTvE-dTE3bIaAfuvC-Titm

ORw_zHESZwusxfsx720Z0Lyc F5LljgGoAvy3_21ghi-ySaGtRPrdCeRPjx7TDmcFin2gy xSHWI3OELN:

¥mBa_2s HiTeWiZwTghBbDCMMeXodari_CeaqPV40y1Vi7glEQ7Q

Accept apgilication/ison

Figura 117. API Consultar perfil método GET

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 118. Respuesta API consultar bitacora método GET

Fuente: Elaboracion Propia
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P2. Editar perfil

PUT Update user info

Universidad Catélica
ANDRES B E L LD

Pupufiacainonaokurket/oudlicagiiet Auserinta

Mogificar perfil

HEADERS

Authorization

Accept

Content-Type

name

password old

password new

photo

username

country

tmezone

language

m

=g’z lavzzsg

&2

Figura 119. API Editar perfil método PUT

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 120. Respuesta API editar perfil método PUT

Fuente: Elaboracién Propia
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