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RESUMEN

La presente investigacion propone un Sistema Propotipo Call Center, el documento
presenta un tutorial para manejo del sistema y de su herramienta principal de
programacion en ambiente web, el Oracle Aplication Express APEX. El trabajo se
encuentra fundamentado en el gestor de base de datos ORACLE Express Edition
10g.

Durante el desarrollo de la investigacion se cumplieron con los siguientes procesos:
el analisis de marco teodrico y documentacion sobre la herramienta, a continuacion se
propone el disefio del sistema: mediante la aplicacion de los métodos de casos de
uso y modelo relacional, luego se presenta el desarrollo de la aplicacion mediante la

implementacidn con APEX 3.2.1; y finalmente la evaluacion del sistema.

Se considera a esta propuesta una herramienta con gran potencial de proyeccion por
estar relacionado con programacion en ambiente web y con un valor adicional debido

a su gran aplicabilidad en el sector comercial.
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ABSTRACT

This research proposes a Call Center Prototype System. The document
presents a tutorial for the management of the system and its main
programming tool, Oracle Application Express APEX. The project is
based on the database manager ORACLE Express Edition 10g.

During the course of the investigation the following processes were
accomplished: the theoretical background analysis and the documentation
of this tool. Next, the design of the system is proposed through the
application of use case method and relational model; later, the
development of the application with APEX 3.2.1 is presented; finally,
there is an evaluation of the system.

~

(/ L et S
“Translated by,

_ AZURY Diana Lee Rodas
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INTRODUCCION

La evolucion continua de los gestores de base de datos ha permitido que hoy en dia
se fusionen; la tecnologia web con los gestores de bases de datos y asi lograr que se
amplien de manera considerable las ventajas en rendimiento y facilidad de uso.
Oracle Application Express (APEX) esta ganando terreno en el desarrollo de

aplicaciones, por su sencillez, rapidez en el desarrollo, entre otras caracteristicas.

Uno de las principales caracteristicas de Oracle Application Express, es que a los
usuarios que tienen limitada o ninguna experiencia en el manejo de esta herramienta,
les permite crear facilmente reportes, cargar los datos desde hojas de célculo y
archivos de texto a la base de datos. También permite a los programadores construir
rdpidamente formularios, reportes y desarrollar aplicaciones web centradas en una

base de datos.

El entorno de desarrollo de Oracle Application Express (APEX), es completamente
web y permite a los programadores concentrarse en las caracteristicas y
funcionalidades de las aplicaciones mas no de los detalles relacionados con la

interfaz.

El objeto de esta tesis consiste en la generacion de un tutorial de Oracle Application
Express, estudiard sus caracteristicas, funciones y ventajas. Para una mejor
comprension de la herramienta se generara un sistema prototipo aplicado a un

sistema de informacion para un “Call Center”.



CAPITULO |

MARCO TEORICO Y HERRAMIENTAS DE DESARROLLO

INTRODUCCION:

En este capitulo, como su nombre lo indica, se realiza la presentacion y descripcion
de los conceptos principales que fundamentan la presente investigacion. Inicialmente
se analizara la definicion y estructura de un Call Center, también se desarrollan los
conceptos de actores, tecnologias, componentes y herramientas (Oracle Database 109
Express Edition, Servidor HTTP Apache y Oracle Application Express) que han sido
seleccionadas para la elaboracion del tutorial. Se considera de gran importancia el
analisis del presente marco conceptual, ya que por medio de éste se favorece la

comprension de la aplicacién a desarrollarse.

A continuacién se describe el proceso de instalaciéon de las herramientas necesarias
para el desarrollo del Sistema Prototipo Call Center. Al inicio es requerida la
instalacién de Oracle Express 10g por ser el gestor de base de datos, luego se
describe la instalacion del servidor Apache con el objetivo de mejorar la seguridad de
los datos; y finalmente se ha elegido Oracle Application Express 3.2.1 como la

herramienta para el desarrollo del Sistema Call Center.

De los procesos anteriormente referidos es importante recalcar que se considera
necesario el seguimiento riguroso de los pasos propuestos para favorecer el éxito de

los procesos de instalacion.



1.1. CALL CENTER.

El Call Center es un sistema de servicio telefénico centralizado entre una empresa y

sus clientes.

Los sistemas Call Center iniciaron de una forma basica como nuevos procesos que
ejercian las empresas interesadas en las ventas por teléfono o bien la atencion a sus

clientes (Compaiiias Telefénica Mavil).

Multiples innovaciones en la telefonia tradicional, junto con la evolucion de la tec-
nologia digital han proporcionado la base tecnoldgica con la cual se ha logrado

realizar este tipo de sistemas, facilitando asi el contacto directo con los clientes.

Entre los beneficios de un Call Center podemos mencionar los siguientes: bajos
costos en la atencion a sus clientes, agilidad en la comunicacion y aumento de la

productividad de los agentes del sistema.

1.2. ESTRUCTURA DEL SISTEMA CALL CENTER.

Agentes supervisor

S CHYCH

Base de Datos

Figura1.1.1. Estructura Sistema Call Center



1.2.1. ACTORES.
Supervisor.

Cumple un rol muy importante, es la persona encargada de crear horarios, breaks,
campanas, formularios, es también quien ingresa a los agentes y agrega a los clientes
a las campafas que le corresponden. Ademas es el responsable del seguimiento del
trabajo de los agentes, del cumplimiento de las jornadas de trabajo y la generacion de

reportes del sistema.
Agente.

Es la persona que gestiona las llamadas entrantes y salientes de los clientes para una
empresa. Una gente puede manejar consultas de cuentas, reclamos de los clientes o
problemas de soporte técnico. Otros nombres para una gente de Call Center son:
representante de servicio al cliente (CSR), representante de servicio (TSR), asistente,

asociado, creador, ejecutivo de cuenta o miembro del equipo.

Cliente.

Es la persona o empresa a quien va dirigido el servicio Call Center. Es aquel que
recibe la llamada y proporciona la informacion requerida de la campafia en la que

participa.

1.2.2. TECNOLOGIAS.
Base de Datos.

Es donde se almacena la informacion recolectada por los agentes a través de las

campanas generadas por al administrador.
VolP.

Voz sobre IP es el conjunto de recursos que nos permite realizar llamadas telefonicas

a través un protocolo IP.



VolIP es una tecnologia en el cual tomamos sefiales de audio analdgicas del tipo de las que se
escuchan cuando hablamos por teléfono y las transformamos en datos digitales que pueden

ser transmitidos a través de internet hacia una direccion IP determinada.
PSTN.

Una Red Telefdnica Publica Conmutada (PSTN), es una red con conmutacion de
circuitos tradicional optimizada para la comunicacién de voz en tiempo real.
Podemos también describirlo como un enlace WAN que ofrece lineas telefénicas de

Ilamada de grado de voz.

1.2.3. COMPONENTES.
Campania.

Se refiere al proceso de recolectar informacion de un listado de clientes a través de
las llamadas que realizan los agentes, en la campafa se detalla las fechas de inicio y
fin de cada una de ellas. Las camparias deben realizarse sobre un tema concreto y a

partir de un solo formulario.

Formulario.

Tiene como objetivo recolectar informacidén que el cliente nos proporciona en el
momento de ejecutar una campafa y realizar las llamadas desde las consolas de

agente.
Break.

Es el espacio de tiempo que puede darse entre una llamada y otra. Este pardmetro
puede ser definido por el supervisor con anterioridad o por el agente en el momento

del receso.
Llamada.

Es el mecanismo por el cual se realiza la interaccion entre los agentes con los clientes
para la obtencion de informacion solicitada en los formularios de las respectivas

campanas.



1.2.4. HERRAMIENTAS.
1.2.4.1. CONCEPTUALIZACION DE HERRAMIENTAS.

Para el desarrollo del Sistema Prototipo Call Center utilizaremos herramientas que se

describen a continuacion:
1.24.1.1. ORACLE DATABASE 10G EXPRESS EDITION

Oracle Database 10g Express Edition (Oracle Database XE), es un sistema de gestion
de base de datos basada en Oracle Database 10g Release 2, esta dirigida a pequefias
empresas, desarrolladores, instituciones educativas y estudiantes que requieran de
una base de datos inicial con infraestructura avanzada, probada y facil de

administrar.

La base de datos que nos ofrece Oracle Corporation, Oracle Database XE, es
completamente gratuita y puede ser descargada desde Oracle TechNet. Esta
disponible para Windows y Linux, y es compatible con las ediciones de Oracle
Database 10g Release 2 y Oracle Database 11g.

Considerando que Oracle Database 10g Express Edition es una version gratuita,

Oracle ha creado ciertas limitaciones en el producto:

e Utiliza una sola CPU.

e Usal GB de RAM de memoria.
e Soporte de 4 GB de datos

e Una base de datos por maquina.

e Su actualizacion debe ser a versiones superiores a 10g.

Estas limitaciones enumeradas no deben preocuparnos, pues, Oracle Database 10g
Express Edition puede ser actualizada cuando sea necesario Sin migraciones

complejas y costosas.



1.2.4.1.2. SERVIDOR HTTP APACHE.

El Servidor Apache HTTP es un software de cddigo abierto que sirve para atender y
responder a las peticiones de los navegadores WEB, facilitando los recursos que
soliciten utilizando el protocolo HTTP. El servidor Apache HTTP mejora la
seguridad de comunicacion entre el navegador web y los objetos de Oracle

Application Express de la base de datos de Oracle.

@) Navegador Sevidor Web
Internet Apache
—.’ X
+——— I
( > Consultaa |,
Peticion de pagina :
% 6’ Base Dalos [\
Servidor de
Rl Base de Datos

Figura 1.1.2. Estructura Apache HTTP Server

Web Browser o Navegador Web de Internet es el programa que solicita informacion

al servidor para mostrarsela al usuario.

Servidor de Base de Datos: como su nombra lo indica proporciona servicios de base
de datos a otros programas como se ha definido en el modelo cliente-servidor.

Los servidores de bases de datos nacen con motivo de la necesidad de manejar grandes y
complejos volimenes de datos, al tiempo que requieren compartir la informacién con un
conjunto de clientes (que pueden ser tanto aplicaciones como usuarios) de una manera

segura.

Para diferenciar las peticiones de los multiples clientes ademas de la direccion IP se
usa un namero de puerto entre 1 y 65535. Cada servicio que corre en una maquina
tiene asignado uno o mas de esos nameros. Por ejemplo Web es el 80. Hay usos
predeterminados para estos numeros. El fichero /etc/services muestra los puertos

predeterminados para cada servicio.



1.2.4.1.3. ORACLE APPLICATION EXPRESS (APEX).

Anteriormente HTML DB, es una herramienta de desarrollo rapido (RAD) web que
utilizando solo un navegador web y experiencia en programacion, se puede
desarrollar y desplegar aplicaciones profesionales que son a la vez répidas y seguras.
Permite crear facilmente informes, cartas y cargar los datos desde hojas de célculo y

archivos de texto a la base de datos.

Oracle Application Express combina las cualidades de una base de datos personal
como: productividad, facilidad de uso, y flexibilidad con las cualidades de una base
de datos de la empresa, seguridad, integridad, escalabilidad, disponibilidad y

construida para la web.

1.2.4.2. INSTALACION DE HERRAMIENTAS.

1.2.4.2.1. INSTALACION ORACLE EXPRESS 10G.

Para iniciar la instalacion debemos descargar OracleXEUniv.exe, que se encuentra
en la pagina de Oracle: http://www.oracle.com/technetwork/database/express-

edition/downloads/index.html (debemos ser usuarios registrados de Oracle, el

registro es gratuito).

CracleXELniv
Setup Launcher
¥ oracle Corporation

Damos clic en Siguiente de la pantalla de bienvenida.

Aceptamos los términos de licencia y damos clic en Siguiente.

Marcamos Oracle Database 10g Express Edition, y especificamos la ubicacion de
instalacion de Oracle, (en Examinar se puede cambiar la ruta por defecto

c:\oraclexe\).


http://www.oracle.com/technetwork/database/express-edition/downloads/index.html
http://www.oracle.com/technetwork/database/express-edition/downloads/index.html

Oracle Database 10g Express Edition - Asistente de Instalacion

Seleccionar Ubicacion de Destino |
ORACLE

Selﬁ_ccmne la carpeta en la que la configuracion instalara los Pl Ll
archivos,

La configuracion instalara Oracle Databaze 10g Express Edition en la siguiente carpeta.

Para realizar la instalacion en esta carpeta, haga clic en Siguiente, Para realizar |a instalacion
en una carpeta diferente, haga clic en Examinar y seleccione otra carpeta.

Carpeta de Desting

Ezpacio Mecesaroen [ 1655988 K.
E zpacio Disponible en C: 40270330 K.
£ Alrds Siguiente > Catcelar

Figura 1.2.1. Ubicacién de la carpeta de destino de la instalacion

Ingresamos la contrasefia para la base de datos (usuarios SYS y SYSTEM).

El usuario SYS posee las tablas del diccionario de datos; que almacenan informacion
sobre el resto de las estructuras de la BD. El usuario SYSTEM posee las vistas que
permiten acceder a las tablas del diccionario, para el uso del resto de los usuarios de
laBD."

Oracle Database 10g Express Edition - Asistente de Instalacion

Eszpecificar Contrasefiaz de Baze de Datos |
ORACLE

CATABAGE
AXPRESS EBTION

Introduzca p confimme las contrazefias para la baze de datos. Esta contrazefia se utilizara tanto
para la cuenta de baze de datos 5Y'S como para la cuenta STYSTEM.

Introducir Contrasefia | xxxxxx

Confimar Contrasefia | xxxxxx

Mota; Debe utilizar el usuanio SYSTEM junto con la contrasefa introducida agui para conectarse
ala pagina inicial de la baze de datoz después de terminar |a instalacion.

< Alras Siguiente » Cancelar

Figura 1.2.2. Pantalla para especificar contrasefias de la base de datos

! ORACLE: Arquitectura. http://www.infor.uva.es/~jvegas/cursos/bd/orarg/orarg.html [ref. 15 de
enero de 2012 / 21:00]



http://www.infor.uva.es/~jvegas/cursos/bd/orarq/orarq.html

Aparece un cuadro resumen con los datos de instalacion, si estamos de acuerdo

damos clic en Instalar.

Al finalizar la instalacion se mostrard la pantalla de Finalizacion y damos clic en

Terminar.

1.2.4.2.2. INSTALACION SERVIDOR HTTP APACHE.

Para iniciar la instalacion del servidor HTTP Apache ejecutamos setup.

ﬁ sekup

Damos clic en Siguiente de la pantalla de bienvenida.

Seleccionamos la opcién Oracle Database 10g Companion Products 10.2.0.

r

e Oracle Universal Installer: Seleccionar Producio a Instalar

Seleccionar Producto a Instalar

C Oracle HTML DB 10.2.0.1.0

HThL DE permite crear v desplegar aplicaciones Web en la baze de datos Oracle rapidamente. La instalacidn permite dos
opciones diferentes de despliegue: una que incluye su propia copia del servidor HTTP de Oracle para su uso con HTML
DE v ofra que permite actuslizar una instalacion de HTML DE arterior en un directatio raiz existente del servidor HTTP de
Oracle.

C Oracle Database 10g Products 10.2.0.1.0

Incluye productos que puede instalar en un directario raiz de la base de datos Oracle 10g existente. La instalacidn e
proporciona los siguisntes componentes de base de datos adicionalzs: Controlsdores de Desarrollo de Oracle JOBC,
Oracle SGLJ, Ejemplos de Base de Datos, Oracle Text Knowwledge Base, JAccelerator (NCOMP), Intermedia Image
Accelerstar, Oracle Utra Searchy Oracle Workflow

@ Dracle Databhase 10g Companion Products 10.2.0.1.0

Incluye productos gque debe instalar en un directorio raiz de Cracle diterente al de la baze de datos Oracle. La instalacion
permite instalar los siguientes productos: Servidor HTTP de Oracle v Capa Media de Oracle Wiarkflow.

Idioma del Producto. ..

Aguda | Productos Instalados... | Atrds ‘ Siguients | Instalar Cancelar

ORACLE'

Figura 1.3.1 Seleccion del producto a instalar de Oracle Database 10g Companion 10.2.0

Oracle HTML DB 10.2.0.1.0: Es un entorno de desarrollo organizado que permite a

los usuarios que no son desarrolladores crear aplicaciones centradas en la base de
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datos Web. A los desarrolladores se les proporciona una base de datos de escritorio,
con la seguridad, fiabilidad y rendimiento del gestor de base de datos Oracle.

Oracle Database 10g Products 10.2.0.1.0: En esta opcion de instalacion viene
incluido un Servidor Workflow de Oracle, la instalacion afiade un submena llamado
Configuracion y Herramientas de Migracion en el mend Inicio de Windows en el

correspondiente inicio de Oracle.

Oracle Workflow es un sistema completo de gestién de flujo de trabajo que da
soporte a los procesos de negocio basado en integracion. Su tecnologia permite el

modelado, automatizacidén y mejora continua de los procesos de negocios.

Oracle Database 10g Companion Products 10.2.0.1.0: En este recurso instalamos
Oracle HTTP Server, basada en la tecnologia de cddigo abierto Apache. Incluye
todos los modulos de Apache base y modulos desarrollados especificamente por

parte de Oracle.

En la siguiente pantalla asignamos el nombre y la ruta para especificar los directorios

de raiz:

N Oracle Universal Installer: Especificar Detalles de Directorio Raiz

Especificar Detalles de Directorio Raiz

Destino

Introduzea un nombre y |a ruta completa donde instalar el producto.

Normbre: [oraHTTP_home1

Ruta de Acceso: IC:loraclexelapp\oraclelpmducmU.2.El\htlp_1| Examinar...
Ayuda ) Productos Instalados... | Atras I Siguiente ) Instalar: Cancelar

ORACLE’

Figura 1.3.2 Detalles de nombre y ruta de acceso de instalacion de Oracle Database Companion
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En nuestro caso la ubicacion sera:

Nombre: OraHTTP_homel

Ruta de Acceso: c:\oraclexe\app\oracle\product\10.2.0\http_1

Seleccionamos Apache Standalone 10.0.1.2.0.0 y Siguiente.

& Oracle Universal Installer: Componentes Disponibles del Producto

Componentes Disponibles del Producto
Oracle Database 10g Companion Products

Acontinuacidn, se muestran los componentes gue puede instalar como parte de Oracle Database 10g
Cornpanion Products. 5 Qué componentes desea instalar?

Cornponertes Eztado de la Instalacion
Q¥ Cracle Database 10g Companion Products 10,2010 Mueva Instalacidn
[ Apache Standalone 10.1.2.0.0 Mueva Instalacidn
[ Oracle Workflow Middle Tier 2.6.4.0.0 Mo Instalado
Ayuda }j Productos Instalados.. )I Atras | Siguiente }j In=talar Cancelar

ORACLE’

Figura 1.3.3 Componentes disponibles a instalar del paquete Oracle Database 10g Companion

Aceptamos la pantalla de Comprobacion de Requisitos Especificos del Producto.

Hacemos clic en Siguiente.

Aparece un cuadro resumen con los datos de instalacion, si estamos de acuerdo

procedemos a Instalar.

Al finalizar la instalacién se mostrara la pantalla de Fin de Instalacién y damos clic

en Salir.
Una vez finalizada la instalacion nos dirigimos a:

Propiedades del Sistema = Opciones Avanzadas - Variables De Entorno.
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En las Variables del sistema seleccionamos “Path” y damos clic en Modificar.

Modificamos el wvalor de “Path”, nos aseguramos que el inicio sea

c:\oraclexe\app\oracle\product\10.2.0\server\bin y damos clic en Aceptar.

Esta modificacion que realizamos en la Variable de Entorno PATH es para

especificar la ruta de acceso a los archivos ejecutables de Oracle XE.

Damos clic en Aceptar.

1.2.4.2.3. INSTALACION ORACLE APPLICATION EXPRESS.

Para iniciar la instalacion de Oracle Application Express se descomprime el archivo
apex_3.2.1.

apex_3.2.1
109,555 KB

Ejecutamos cmd y accedemos a la carpeta donde se encuentran los archivos de

instalacion, en nuestro caso serd: C:\apex32\apex

Nos conectamos a la base de datos con las sentencias:

Sqlplus /nolog
Connect SYS as SYSDBA

Contrasena: “Ingresamos la contraseria de la base de datos”™

oo CAWINDOWS\system 3 Nemd. exe - sqlplus fnolog

tvapexd2sapexrsglplus snolog
QL=Flusz: Releasge 18.2.8.1.8 - Production on Jue Qct 14 17:23:24 Z01Q
opyright (c) 1982, 2885, Oracle. All rights reserved.

SQL*» connect syws aszs sysdha

Introduzca la contrase®a:
Conectado.

Figura 1.4.1. Pantalla cmd para conectarnos a la base de datos

Modificamos el tamafio de la variable SHARED POOL_SIZE con el valor de

“100M”, como se muestra a continuacion:
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cv C:\WINDOWS\system32\cmd.exe - sqlplus /nolog -0 E
EQL) ALTER SYSTEM SET SHARED_POOL_SIZE="108M’ SCOPE=SPFILE; :J

] istema modificado.

SQL>
| ;

Figura 1.4.2. Pantalla cmd para modificar el tamafio de SHARED_POOL_SIZE

El cambio necesario en el pardmetro SHARED POOL_SIZE (Area de memoria
compartida en el SGA) se debe realizar para aumentar el tamafio del diccionario de
datos de caché compartida y del area SQL ya que Oracle utiliza esta parte de la
memoria para realizar los comandos SQL y en Oracle Application Express es
recomendado que este pardmetro tenga un tamafio de 100 MB como minimo para un

buen funcionamiento.

Cerramos y abrimos la base de datos con los comandos SHUTDOWN y STARTUP
Ejecutamos el comando @apexins SYSAUX SYSAUX TEMP /i/

Donde:

@apexins: Copia metadatos de forma automatica, transfiriendo el contenido al
esquema.

SYSAUX: Tablespace para el usuario de la aplicacion.
SYSAUX: Tablespace para los archivos del usuario.
TEMP:  Tablespace temporal.

lil: Directorio virtual para las imagenes.

(Este proceso se demora entre 13 y 15 minutos).

Nos conectamos a la base de datos (Figura 2.3.1.).

Ejecutamos el comando @apxrtins SYSAUX SYSAUX TEMP /i/

Donde:

@apxrtins: Copia metadatos de instalacion de forma automatica, transfiriendo el

contenido al esquema.
SYSAUX: Tablespace para el usuario de la aplicacion.
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SYSAUX: Tablespace para los archivos del usuario.
TEMP:  Tablespace temporal.
lil: Directorio virtual para las imagenes.

Para ingresar la contrasefia de APEX del usuario ADMIN ejecutamos el comando

@apxchpwd.

e | C:AWINDOWS\system32\cmd.exe - sqlplus /fnolog

C:vapex32sapexrsgqlplus /nolog

BQL*Plus: HRelease 18.2.8.1.8 — Production on Jue Oct 14 18:23:83 201@
Copyright <c> 1982, 2885, Oracle. All rights reserved.

8QL> connect sys as sysdha

Introduzca la contraseta:

Conectado.

BQL> Papxchpud

Enter a value below for the password for the Application Express ADMIN user.
Enter a password for the ADMIN user [1

Sesi¥%n modificada.

«..changing password for ADMIN

Procedimiento PLASQL terminado correctamente.

Confirmaci¥n terminada.

SQLx _

Figura 1.4.3 Ejecucion del comando SQL @apxchpwd

APEX_PUBLIC_USER es el usuario que utilizamos para especificar el esquema de

Oracle para conectarnos a la base de datos mediante el descriptor de acceso de base

de datos (DAD).

Modificamos la contrasefia del usuario APEX_PUBLIC USER con las sentencias:
ALTER USER APEX_PUBLIC _USER ACCOUNT UNLOCK; y a continuacion:
ALTER USER APEX_PUBLIC_USER IDENTIFIED BY “Contraseia Ingresada por

el usuario”. En nuestro caso oracle.
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o CAWINDOWS\system 3 2\cmd. exe - sqlplus /nolog !EE

SQL> ALTER USER APEX_PUBLIC_USER ACCOUNT UMLOCK: 3
suario modificado. J

SQL> ALTER USER APER_PUBLIC_USER IDEWNTIFIED BY oracle;
Ll:l.l.nrio nodif icado.
SQL> _

| .

Figura 1.4.4 Sentencia para modificar la contrasefia del usuario publico de APEX

Con el comando XCOPY, copiamos la carpeta de imagenes de instalacion, desde la
carpeta en la que se descomprimio el archivo apex_3.2.1 hasta la carpeta Apache del
servidor. En nuestro caso seria:

C:\apex32\apex>xcopy /E /I C:\apex32\apex\images
C:\oraclexe\app\oracle\product\10.2.0\http_1\Apache\images

| CAWINDOWS\system 32 \emd. axe

shapexd2hapex:BCOPY <E /1 cohapexd2hapextimages c:woraclexesapphorac lesproduct™~ )
B.2.8xhttp_1sapachesimages

L

Figura 1.4.5 Pantalla de copiar imagenes de APEX

NOTA:

Otra opcidn para pasar las imagenes seria copiar (clic derecho copiar) la carpeta de

imagenes de instalacion: images, en nuestro caso desde: C:\apex32\apex\
Hacia la carpeta Apache del servidor, en nuestro caso:

C:\oraclexe\app\oracle\product\10.2.0\http_1\Apache\

Para continuar con la instalacién nos dirigimos a:

C:\oraclexe\app\oracle\product\10.2.0\http_1\Apache\modplsql\confy en el archivo
dads.conf ingresamos el siguiente texto:
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AddType text/xml xbl
AddType text/x-component htc

<Location /pls/apex>

Order deny,allow
PlsglDocumentPath
AllowOverride
PlsglDocumentProcedure
PlsglDatabaseConnectString
PlsgINLSLanguage
PlsglAuthenticationMode
SetHandler
PlsgIDocumentTablename
PlsglDatabaseUsername
PlsqlDefaultPage
PlsglDatabasePassword
PlsglRequestValidationFunction
Allowfromall

</Location>

Alias /i/ "ORACLE_HTTPSERVER_HOME/Apache/images/*

docs
None
wwv_flow_file_mgr.process_download
host:port:service_nameServiceNameFormat
AMERICAN_AMERICA AL32UTF8
Basic
pls_handler
wwv_flow_file_objects$
APEX_PUBLIC_USER
apex
apex_public_user_password
wwv_flow_epg_include_modules.authorize

El archivo DADS.CONF contiene documentacion de los descriptores y parametros

de configuracion de acceso a la base de datos.

En el cual modificamos los valores de las variables:

ORACLE _HTTPSERVER HOME="c:\oraclexe\app\oracle\product\10.2.0\http_1\A

pache\images/”
host = localhost
port = 1521
service_name = XE

PlsglDatabasePassword = oracle

B dads - Bloc de notas
BArchivo  Ediciin  Formato  Yer  Aywda

AddType text,xml xbl
AddType text/x-component htc

<Location /pls/sapex>

order demy, allow
PlsgloocumentPath

Al Towoverride
PlsqlDocument Procedure
Prlsglpatabaseconnectstring
PlsglINLSLANgUage
PlsglauthenticationMode
setHandler
Fl1sqloocumentTablename
PlsglDatabaselsername
Plsgloefaultrage
Plsglbatabaserassword
PlsglrequestvalidationFunction
allow from all

</Location>

alias S/ “Ccovoraclesesapphoraclesproducth10, 2. 0vhttp_lh\apachehapachey images /™

docs

Noneg
wers_Flow_file_mgr.process_download
Tocalhost:1521:xE ServiceNameFormat
AMERICAN_AMERICA, ALFZUTFE

Basic

pls_handler

werv_Flow_file_objectss
APEX_PUBLIC_USER

apex

oracle

wav_Flow_epg_include_modules. authorize

Figura 1.4.6 Pantalla del archivo dads.conf modificado
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Donde:

PlsqlDocumentPath: Especifica una ruta virtual en el URL que inicia la descarga de

documentos de la tabla de documentos.

PlsqlDocumentProcedure: Especifica el procedimiento a llamar cuando la descarga

de un documnto inicia.

PlsglDatabaseConnectString: Especifica la informacidn necesaria para conectarnos

a la base de datos Oracle (host:port:service_nameServiceNameFormat).

PlsqINLSLanguage: Esta variable reemplaza a la NLS_LANG de la base de datos
de las variables de entorno.

PlsglAuthenticationMode: Especifica el modo de autenticacién que utilizaremos
para permitir el acceso a través de el archivo DAD.

PlsqlDocumentTablename: Especifica la tabla en la base de datos en donde todos

los documentos seran cargados.

PlsqlDatabaseUsername: Especifica el nombre que se vamos a utilizar para iniciar

sesion en la base de datos.

PlsglDefaultPage: Especifica el procedimiento predeterminado para llamar si no

especificamos en el URL.

PlsqlDatabasePassword: Especifica la contrasefia que utilizamos para conectarnos a

la base de datos.

PlsglRequestValidationFunction: Especifica una aplicacion definida en una
funcion PL/SQL y permite o deniega el tratamiento posterior del procedimiento

solicitado.
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1.2.4.2.4. PASAR APEX A ESPANOL.

Para pasar Oracle Application Express al idioma espafiol paramos el servidor y en

Ejecutar abrimos Regedit.

Nos dirigimos a HKEY_LOCAL_MACHINE->SOFTWARE - ORACLE >
KEY_OraHTTP_homel y cambiamos el valor de la variable NLS _LANG por
American_America.AL32UTFS8.

Nos dirigimos a HKEY_LOCAL_MACHINE > SOFTWARE -> ORACLE >
KEY_XE y cambiamos el valor de la variable NLS LANG por
American_America.AL32UTF8

Ejecutamos el cmd y nos conectamos a la base de datos.

Modificamos el valor de la variable CURRENT_SCHEMA por el valor
APEX 030200, con la sentencia. (Utilizamos esta sentencia para modificar el

esquema que vamos a utilizar en nuestra version de APEX)

ALTER SESSION SET CURRENT_SCHEMA = APEX_030200;

e CAWINDOWS\system3Z\cmd. exe - sqlplus /nolog

tvapexi2sapexrsglplus Anolog i‘
QL¥Plus: Releaze 18.2.8.1.8 - Production on Sun Oct 17 21:22:33 2818
pyright <c> 1982. 2885, Oracle. All rights reserved.

QL>» connect sys as sysdba
ter password:

nnected.
QL> ALTER SESSION SET CURRENT_SCHEMA = APEX_B3Q8288;
ession altered.

QL>

Figura 1.4.7 Pantalla CMD para modificar la variable CURRENT_SCHEMA

Para terminar nos conectamos a la base de datos desde la carpeta en donde descomprimimos

APEX -2 builder = es, en nuestro caso seria desde:

C:\apex32\apex\builder\es\ y ejecutamos el comando @load_espara pasar al idioma

espafiol.
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e CAWINDOWS\system3 2\emd.exe - sqlplus fnolog

svapexi2sapexsbhuilderses sqlplus “nolog il
GL*Pluz: Release 18.2.8.1.8 - Production on Sun Oct 17 21:35:14 2818

pyright {(c> 1982, 2885, Oracle. All rights reserved.

QL* connect sys as sysdba

ter password:

nnected.
QLY Pload_es

Figura 1.4.8 Pantalla para ejecutar comando @load_es en el cambio de idioma al espafiol

Para ingresar a la pagina de inicio accedemos a:

http://localhost:7777/pls/apex/apex_admin

1.3. CONCLUSIONES.

e El sistema de informacion para un Call Center es una aplicacién tecnoldgica e
innovadora de telefonia, el cual ofrece multiples beneficios para la empresa y los
clientes. Entre ellos se puede mencionar: agilidad en la comunicacion, reduccion
de costos y aumento de productividad de los agentes.

e Desde el punto de vista de la seguridad de servidores, se considera como mejor
opcion al Servidor Apache.

e La secuencia de instalacién obedece a una logica de relacion entre cada uno de
sus componentes, desde este aspecto es totalmente importante que los usuarios
comprendan la conexion y funcion que cumplen cada uno de ellos.

e Se concluye que uno de los mayores beneficios de las herramientas seleccionadas
y anteriormente descritas es el acceso a las mismas debido a la gratuidad de las
mismas.

e Tanto las herramientas como los procesos descritos son de facil entendimiento y

aplicacion para los usuarios del presente tutorial.
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CAPITULO Il

ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA PROTOTIPO “CALL CENTER”

INTRODUCCION:

Para el adecuado desarrollo de un sistema informatico resulta fundamental ademas
de elegir las herramientas necesarias para su construccion, el correcto analisis y

disefio del mismo.

En el presente capitulo se presenta el disefio de un Sistema Prototipo Call Center, en
él se describe inicialmente los conceptos claves necesarios para una mejor
comprension del funcionamiento del mismo, a continuacion se detallan los casos de

uso y finalmente el modelo relacional con el cual se desarrolla el sistema.

2.1. CASOS DE USO CALL CENTER.

El sistema prototipo Call Center tiene por objeto generar llamadas a clientes que
pertenecen a campafias asignadas anteriormente por el administrador, o supervisor
del sistema, con el objetivo de recopilar la informacion requerida que sera ingresada

en los formularios.

A continuacion se presenta los Casos de Uso que se desarrollan a partir del sistema

prototipo:
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SUPERVISOR

AGENTE

Call Center

Mantenimiento
Agentes

Mantenimiento
Clientes

Mantenimiento
Formularios

Mantenimiento
\\ Detalle Formulario

Mantenimiento
Campafias

Mantenimiento
Horarios

‘ Asignar Agentes -
Campafias

N\ Asignar Clientes -
Campafias

A Reportes Sesiones

Reportes Campafias

Reportes Llamadas

> Registrar Agente

>(seleccion Camparfia

Cliente

A Realizar Llamada

Contestar Llamada

Formulario

2 \/Realizar Preguntas
al Cliente

Responder Preguntas

Guardar Llamada

CLIENTE
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2.1.1. DESCRIPCION DE CASOS DE USO

La prioridad de automatizacion puede ser: existente, manual, opcional, deseable,

necesario u obligatorio.

Existente

Manual

Opcional

Deseable

Necesario

Obligatorio

El caso de uso es una extensidn de otro sistema ya implementado.

La funcionalidad se realiza manualmente y no se registra

inherentemente en el sistema.

Se especificara explicitamente por parte de la persona responsable
si se automatizard las funcionalidades, bajo la supervision del

responsable del control de aceptacion.

El responsable del control de aceptacion definird la

automatizacion de estas funcionalidades.

Estas funcionalidades podrian ser implementadas de diferentes

formas.

Estas funcionalidades seran automatizadas 100%.
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Caso de uso 1 Mantenimiento de Agentes - Supervisores

Actor: Supervisor

L Mantenimiento de los agentes y supervisores que van a realizar
Descripcion:
las llamadas.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.1.1 El sistema permitira ingresar los agentes y supervisores.
R.1.2 El sistema permitira modificar los agentes y supervisores.

R.1.3 El sistema permitira ingresar la informacion de los agentes y supervisores con los
atributos: CI, nombre, apellidos, teléfonos, usuario, contrasefia, tipo de usuario,

supervisor, mail.
R.1.4 El sistema permitira realizar consultas de los agentes.
R.1.5 El sistema presentara una interface grafica para un facil uso.

R.1.6 El sistema permitira imprimir un listado de los agentes y supervisores existentes.
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Caso de uso 2 Mantenimiento de Clientes

Actor: Supervisor

Descripcion: Ingreso de informacion y mantenimiento de clientes a quienes se

va a realizar las llamadas.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.2.1 El sistema permitira agregar los clientes.
R.2.2 El sistema permitira modificar los clientes.

R.2.3 El sistema permitird ingresar la informacion de los clientes con los atributos: ClI,

nombres, apellidos, teléfonos, observaciones.
R.2.4 El sistema permitird realizar consultas de los clientes existentes.
R.2.5 El sistema presentara una interface grafica para un fécil uso.

R.2.6 El sistema permitira imprimir un listado de los clientes.
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Caso de uso 3 Mantenimiento de Formularios

Actor: Supervisor
Descripcion: Mantenimiento de Formularios.
Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.3.1 El sistema permitira agregar los formularios.
R.3.2 El sistema permitira modificar los formularios.

R.3.3 El sistema permitira ingresar la informacion de los formularios con los atributos:
Nombre del formulario, fecha de creacién del formulario, descripcion del

formulario.
R.3.4 El sistema permitird realizar consultas de los formularios.
R.3.5 El sistema presentara una interface grafica para un fécil uso.

R.3.6 El sistema permitird imprimir un listado de los formularios existentes.
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Caso de uso 4 Mantenimiento del Detalle del Formulario

Actor: Supervisor

Descripcion: Ingreso y modificacion de las preguntas y opciones de

respuestas pertenecientes a cada formulario.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.4.1 El sistema permitird agregar las preguntas y tipo de preguntas de los formularios.

R.4.2 El sistema permitird modificar las preguntas y tipo de preguntas de los

formularios.

R.4.3 El sistema permitira ingresar el detalle de formularios con los atributos: Cédigo

del formulario, numero de pregunta, tipo de pregunta, opciones e respuestas.

R.4.4 El sistema asociara el detalle del formulario con el formulario previamente

ingresado en el sistema.
R.4.5 El sistema permitira realizar consultas del detalle de formularios.
R.4.6 El sistema presentara una interface grafica para un facil uso.

R.4.7 EIl sistema permitira imprimir un listado de las preguntas de formularios

existentes.
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Caso de uso 5 Mantenimiento de Campanas

Actor: Supervisor
Descripcion: Ingreso y modificacion de informacion de las camparias.
Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.5.1 El sistema permitira agregar las campanas.
R.5.2 El sistema permitird modificar las campafias.

R.5.3 El sistema permitira ingresar la informacién de las campafias con los atributos:
cédigo del formulario, nombre de la campafia, fecha de inicio, fecha de
finalizacién, hora de inicio, hora de finalizacion, numero de intentos, detalle de

la campafia.

R.5.4 EI sistema asociara la campafia con el formulario previamente ingresado en el

sistema.
R.5.5 El sistema permitira realizar consultas de las camparias creadas.
R.5.6 El sistema presentara una interface grafica para un facil uso.

R.5.7 El sistema permitira imprimir un listado de las campafias existentes.
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Caso de uso 6 Mantenimiento de Horarios

Actor: Supervisor

Descripcion: Ingreso y modificacion de informacion de los horarios en las

cuales los agentes van a realizar las llamadas.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.6.1 El sistema permitird agregar los horarios del agente y supervisor.
R.6.2 El sistema permitird modificar los horarios del agente y supervisor.

R.6.3 El sistema permitird ingresar la informacion de los horarios con los atributos: dia,

hora de inicio, hora de finalizacion.
R.6.4 El sistema permitird realizar consultas de los horarios.
R.6.5 El sistema presentara una interface grafica para un fécil uso.

R.6.6 El sistema permitira imprimir un listado de los horarios existentes.
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Caso de uso 7 Mantenimiento de Breaks

Actor: Supervisor

Descripcion: Ingreso y modificacion de informacion de los breaks que van a
detener por un tiempo determinado el desarrollo de la campaiia.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.7.1.

R.7.2.

R.7.3.

R.7.4.

R.7.5.

R.7.6.

R.7.7.

R.7.8.

R.7.9.

El sistema permitira agregar los breaks de los agentes y supervisores.
El sistema permitird modificar los breaks de los agentes y supervisores.

El sistema permitird ingresar la informacion de los breaks con los atributos:
cddigo de la sesion, codigo del agente, codigo del horario, fecha del break, hora

de inicio, hora de finalizacion, tipo de break, descripcion del break.

El sistema asociara al break con el agente previamente ingresado en el sistema.
El sistema asociara la break con el horario previamente ingresado en el sistema
El sistema asociara al break con la sesidn previamente ingresado en el sistema
El sistema permitira realizar consultas de los breaks.

El sistema presentara una interface grafica para un facil uso.

El sistema permitira imprimir un listado de los breaks existentes.
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Caso de uso 8 Asignar Agentes - Campanias

Actor: Supervisor

Descripcion: El supervisor debe asignar los agentes a las campafias en donde

van a realizar las llamadas.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.8.1. El supervisor selecciona la campafia a la que se van a asignar los agentes.

R.8.2. El supervisor carga los agentes seleccionados y graba los cambios realizados en

la asignacion.

R.8.3. EI sistema presentara una interface grafica para un facil uso del registro de

agentes.
Caso de uso 9 Asignar Clientes - Campafias
Actor: Supervisor
Descripcion: El supervisor debe asignar los clientes a las campafias en donde
se van a realizar las llamadas.
Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.9.1 El supervisor selecciona la camparfia a la que se van a asignar los clientes.

R.9.2. El supervisor carga los clientes seleccionados y graba los cambios realizados en

la asignacion.

R.9.3 EIl sistema presentard una interface grafica para un facil uso del registro de

agentes.
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Caso de uso 10 Reportes de Sesiones

Actor: Supervisor
Descripcion: Genera reportes de las sesiones de los agentes y supervisores.
Prioridad: Necesario

REQUISITOS ASOCIADOS

R.10.1. El sistema permitira generar reportes de todas las sesiones realizadas de los

agentes y supervisores.

R.10.2. El sistema permitird generar reportes por fechas de las sesiones realizadas de

los agentes y supervisores.

R.10.3.  EI sistema permitird generar un reporte estadistico de las sesiones de los

agentes y supervisores.
R.10.4. El sistema presentara una interface grafica para un facil uso.

R.10.5. El sistema permitird imprimir el reporte generado.
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Caso de uso 11

Reportes de Agentes

Actor: Supervisor

Descripcion: Genera reportes sobre el desempefio de los agentes con respecto
a las camparias.

Prioridad: Necesario

REQUISITOS ASOCIADOS

R.11.1. El sistema permitird generar un reporte sobre el desempefio de los agentes con

respecto a las campaiias.

R.11.2. El sistema permitira generar un reporte de los supervisores y sus respectivos

agentes.

R.11.3. El sistema presentara una interface grafica para un facil uso.

R.11.4. El sistema permitira imprimir los reportes generados.

Caso de uso 12

Reportes de Camparias

Actor: Supervisor

Descripcion: Genera reportes sobre las campafias y las llamadas realizadas en
cada una de ellas.

Prioridad: Necesario

REQUISITOS ASOCIADOS

R.12.1. El sistema permitira generar un reporte general de las campafias existentes.

R.12.2. El sistema permitira generar un reporte de los formularios utilizados en las

diferentes campanfias.

R.12.3. El sistema presentara una interface grafica para un facil uso.

R.12.4. El sistema permitira imprimir los reportes de las campafias.
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Caso de uso 13 Reportes de Llamadas

Actor: Supervisor
Descripcion: Genera reportes sobre las llamadas realizadas.
Prioridad: Necesario

REQUISITOS ASOCIADOS

R.13.1. El sistema permitir& generar un reporte sobre las llamadas realizadas en un

rango de fechas.

R.13.2. El sistema permitira generar un reporte estadistico de las respuestas ingresadas

en las llamadas realizadas.

R.13.3. El sistema permitira generar un reporte estadistico de las llamadas realizadas

por campana.
R.13.4. El sistema presentara una interface grafica para un facil uso.

R.13.5. El sistema permitira imprimir los diferentes reportes de llamadas.

Caso de uso 14 Registrar Agente

Actor: Agente

Descripcion: El Agente ingresa al sistema mediante su usuario y contrasefia.
Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.14.1. El agente ingresa su usuario y contrasefia.

R.14.2.  El sistema verificara si los datos que ingreso el agente son correctos, por

medio de la validacion de usuario y contrasefia.

R.14.3. El sistema presentara una interface grafica para un facil uso del registro de

agentes.
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Caso de uso 15 Seleccionar Camparfia

Actor: Agente

Descripcion: El Agente selecciona la campafia en la que se van a realizar las
Ilamadas.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.15.1. El agente selecciona la campafa en la que va a realizar las llamadas al cliente.
R.15.2. El sistema carga el formulario que pertenece a la campafia seleccionada.

R.15.3. El sistema presentara una interface grafica para un facil uso para seleccionar la

campania.
Caso de uso 16 Cargar Datos Cliente
Actor: Agente
Descripcion: El Agente realiza una peticion para cargar los datos del cliente a
quien se va a realizar la llamada.
Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.16.1. El agente realizara la peticion de los datos del cliente.
R.16.2. El sistema carga el cliente a quien se va a realizar la llamada.

R.16.3. Si la llamada no es contestada, el sistema cargard los datos del cliente un
numero de veces determinado por el supervisor o hasta que la llamada sea

contestada.

R.16.4. EI sistema presentara una interface grafica para un facil uso al momento de
cargar los datos del cliente.
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Caso de uso 17

Realizar Llamada

Actor: Agente

Descripcion: El Agente realiza una peticién para que el sistema realice la
Ilamada al cliente seleccionado.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.17.1. El agente realizard la peticion al sistema para realizar la llamada al cliente

seleccionado.

R.17.2. El sistema Call Center realiza la llamada al cliente seleccionado.

R.17.3. El sistema presentara una interface grafica para un facil uso al momento de

realizar la llamada al cliente.

Caso de uso 18

Contestar Llamada

Actor: Cliente
Descripcion: El Cliente deberd recibir la Ilamada que realiza el Agente.
Prioridad: Manual

REQUISITOS ASOCIADOS

R.18.1 El cliente debera recibir la llamada que realiza el agente.

R.18.2 En caso de que el cliente no conteste la Ilamada realizada, el sistema carga los

datos de otro cliente.
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Caso de uso 19 Cargar Preguntas Formulario

Actor: Agente

Descripcion: El Agente realizard una peticion para que el sistema cargue las
preguntas del formulario.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.19.1. EIl agente realizara una peticién para que el sistema muestre las preguntas del

formulario que se van a realizar al cliente.

R.19.2. El sistema cargara las preguntas del formulario correspondientes a una

campania.

R.19.3. El sistema presentara una interface grafica para un facil uso al momento de

cargar las preguntas del formulario que corresponden a la camparfia que se esta

realizando.
Caso de uso 20 Realizar Preguntas al Cliente
Actor: Agente
Descripcion: El Agente realizara las preguntas del formulario al cliente.
Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.20.1 EI agente realizara las preguntas del formulario al cliente a quien se esta

efectuando la llamada.

R.20.2 El sistema presentara una interface grafica para un facil uso al momento de

realizar las preguntas del formulario al cliente.
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Caso de uso 21

Responder Preguntas

Actor: Cliente

Descripcion: El Cliente respondera las preguntas del formulario que el agente
le realizard.

Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.21.1 El cliente debera responder las preguntas del formulario que el agente le

realizara.

R.21.2 Las preguntas del formulario que el cliente debera responder se encuentran en

una sola camparia.

Caso de uso 22

Ingresar Respuestas

Actor: Agente
Descripcion: El Agente realizara la digitacion de las respuestas del cliente.
Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.22.1 El agente digitara las respuestas del cliente.

R.22.2 El sistema presentara una interface grafica para un facil uso al momento de

digitar las respuestas del cliente.
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Caso de uso 23 Terminar Llamada

Actor: Agente, Cliente
Descripcion: El Agente y el Cliente terminaran la llamada.
Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.23.1 El agente y el cliente terminarén la llamada realizada.

R.23.2 El sistema presentaré una interface gréafica para un facil uso al momento de que

el agente realice la terminacion de la Ilamada.

Caso de uso 24 Guardar Llamada

Actor: Agente

Descripcion: El Agente guardara la llamada realizada.
Prioridad: Obligatorio

REQUISITOS ASOCIADOS

R.24.1 El agente guardara y actualizara la llamada realizada.

R.24.2 El sistema guardara a que cliente se realizé la llamada.

R.24.3 El sistema guardara la campafia en que se realizé la llamada.
R.24.4 El sistema guardara el formulario en que se realiz6 la llamada.
R.24.5 El sistema guardara la sesion en que se realiz6 la llamada.
R.24.6 El sistema guardara el horario en que se realiz6 la llamada.
R.24.7 El sistema guardara el agente quien realiz6 la llamada.

R.24.8 El sistema presentara una interface grafica para un facil uso al momento de

guardar la llamada.
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2.2. MODELO RELACIONAL SISTEMA PROTOTIPO “CALL CENTER”
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T BREAK

Figura 2.1. Modelo Relacional Sistema Prototipo Call Center
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2.3. CONCLUSIONES.

Una vez culminado el analisis y disefio del Sistema de Informacion Prototipo Call
Center se puede concluir que el resultado obtenido puede ser considerado como el
mas éptimo dentro de las probables propuestas, por las razones que se justifican a

continuacion:

= El andlisis realizado pretende ser lo mas claro y objetivo posible, tratando de
lograr que los usuarios puedan comprender los conceptos expuestos una vez

concluida una sola revision de los mismos.

= Otra caracteristica valiosa se destaca con un disefio flexible para que el

sistema resultante pueda evolucionar a medida que se produzcan cambios.

* ElI Modelo Relacional se realiz6 en base a modelos investigados de
aplicaciones Call Center y se ha mejorado en base a las necesidades mas

comunes del contexto y a los criterios de los autores.

En este proceso se han incluido diversos métodos como el modelo relacional que han

sido previamente estudiados y aplicados con resultados satisfactorios.
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CAPITULO 111

TUTORIAL ORACLE APPLICATION EXPRESS

INTRODUCCION:

En el presente capitulo se desarrolla el Sistema Prototipo Call Center, el mismo que
se presenta en forma de tutorial e incluye una descripcion muy detallada de cada uno
de los componentes de Oracle Application Express (APEX). Una de las principales
caracteristicas del tutorial desarrollado es la inclusion de los pasos necesarios para el
desarrollo y funcionamiento basico del sistema, proporcionando al usuario una guia

elemental para el aprendizaje y aplicacion de la herramienta.

El tutorial se encuentra organizado en dos partes, la primera es usuario —
administrador y la segunda usuario — desarrollador, se trabaja bajo esta organizacion
por considerar la propuesta ya previamente establecida en el Oracle Application

Express.

Al finalizar el capitulo se presenta las utilidades del desarrollador que pueden ser de

gran valor al momento de crear aplicaciones.
3.1. APEX PARA ADMINISTRADOR.
Los elementos de inicio de Oracle Application Express de un usuario administrador

son los siguientes:

e Gestionar Servicio.
e Gestionar Espacios de Trabajo.
e Gestionar Aplicaciones.

e Controlar Actividad.

Gestionar Servicio Gestionar Espacios de Trabajo Gestionar Aplicaciones Controlar Actividad
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3.1.1. CONCEPTOS CLAVES DE USUARIO - ADMINISTRADOR.

3.1.1.1. GESTIONAR SERVICIO.

Gestionar Sendcio

ORACLE" Application Express
__"'Iniciu "_"'

Inicio > Gestionar Senvicie m
Gestionar Servicio Gestionar Valores de Enterno
r (= Tareas Especificas de la Direccidn ]| confiquracion de Funcidn
Ex\:f B Lous (R | sequridad
o = Estado de la Sesidn B walores de Instancia
= cola de Corren | Mensajes

B Traducciones Instaladas

Gestionar Componentes Compartidos

- = Temas Piblicos

—"

Figura 3.1.1. Gestor de Servicio de Oracle Application Express.

Gestionar Servicio nos sirve para controlar y definir la funcionalidad de esta
instancia de Application Express.

Los administradores de Oracle Application Express utilizan el gestor para
administrar el servicio como: crear un sitio especifico de la lista de tareas, gestion de
entradas de registro de actividades, gestion de estado de sesion, supervisar la cola de

correo electrénico y ver un informe de las traducciones instaladas.

3.1.1.1.1. TAREAS ESPECIFICAS DE LA DIRECCION.

Estos enlaces aparecen en la pagina inicial del Espacio de Trabajo y en la pagina

conexion como listas de tareas especificas de la direccion.

= Secuencia de visualizacion.

Define el orden en que aparecen las listas de tareas.
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Ubicacion de Visualizacion.
Seleccionamos en que parte aparecera la tarea.

o Pagina Inicial de Espacio de Trabajo.

o Pégina Conexion al Espacio de Trabajo.

Nombre de la tarea.

Introducimos el texto que aparecera en el enlace de la tarea especifica.

Enlace de tarea.

Definimos el destino del enlace de la tarea especifica. Por ejemplo:

http://www.oracle.com

Mostrado.

En esta opcidn visualizamos o no el enlace de la tarea especifica.

3.1.1.1.2. LOGS.
APEX utiliza diversas tablas de log para capturar la actividad.

Seleccionamos un tipo de log para ver la informacion y gestionar el log.

o Logs de Taller de SQL.

El Taller de SQL mantiene un historial de sentencias SQL. EI cual esta
disponible para los usuarios en la utilidad del historial. Esta tabla se puede

vaciar para disminuir espacio en disco.

Logs de Actividades de Vista de Pagina, con Opcién de Truncar.

El registro de actividad de desarrollo de aplicaciones da seguimiento de los
cambios realizados dentro de un espacio de trabajo individual. Las entradas

del registro de mas de un mes se borran automaticamente.
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o Log de Actividades del Desarrollador, con Opcién de Suprimir Entradas.
Esta tabla se utiliza para registrar los cambios en las aplicaciones.
o Log de Recuento de Clics Externos, con Opcién de Truncar.

Registro de clics hacia sitios externos que cuenta los clics de una solicitud de
aplicaciones de Oracle Application Express a un enlaces no propios de la
aplicacion. Puede implementar esta funcionalidad mediante el procedimiento
APEX_UTIL.COUNT_CLICK.

APEX.UTIL es un paquete de procedimientos para obtener y establecer el
estado de sesion, obtener archivos, comprobar autorizaciones de usuarios, y
restablecer diferentes estados para usuarios, obtener y establecer las

preferencias de usuarios.
o Log de Correo.

En esta tabla podemos controlar los mensajes de correo electronico en el log
de correo; éste contiene los campos de cabecera de los mensajes de correo y

las fechas de todos los mensajes enviados correctamente.
o Log de Acceso de Conexion.

Esta tabla registra eventos de autenticacion por parte de desarrolladores y
administradores que acceden al entorno de APEX y por parte de los usuarios
finales de las aplicaciones de APEX que utilizan las APl de conexién
incorporadas disponibles para los desarrolladores.

Las entradas del log quedan obsoletas en las tablas de log y se depuran
periddicamente.
3.1.1.1.3. ESTADO DE LA SESION.

Esta funcidén nos sirve para controlar y gestionar el repositorio de estados de la

sesion.
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o Sesiones Recientes con Despliegue en Detalles de la Sesidn.

En esta opcion podemos ver todas las sesiones para todos los Espacios de

Trabajo gestionados por este servicio.
o Depurar Sesiones por Duracion.

% Maximo de Sesiones a Depurar: En esta opcion identificamos el
ndmero maximo de sesiones que se va a suprimir.
++ Depurar solo Sesiones mas Antiguas que: Es el tiempo en el cual

vamos a suprimir las sesiones.
o Estadisticas de Estado de la Sesion.

Esta opcion nos da un informe estadistico de las Gltimas sesiones. Nos brinda
la opcion de realizar la depuracion de la sesion. Nos informa los siguientes

parametros con sus respectivos valores:

o,

«* Sesiones.
¢+ Total de Entradas de Caché.

%+ Media de Entradas de Caché por Sesion.
3.1.1.1.4. COLA DE CORREO.

En esta opcion se encuentra un registro de todos los e-mails pendientes de envio.

Nos da la opcion de enviar o eliminar mensajes individuales.
3.1.1.1.5. TRADUCCIONES INSTALADAS.

Esta opcion es una lista de idiomas que nos indica que traducciones han sido
instaladas en el sistema APEX. En la columna “Traduccion Cargada” debe estar un

Sl en el idioma correspondiente, en nuestro caso en: “es”.

3.1.1.1.6. CONFIGURACION DE FUNCION.

Oracle Application Express proporciona varios tipos de configuraciones para mejorar

la administracién de las aplicaciones desarrolladas.
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Entre las mas importantes tenemos:

= Desarrollo de Aplicaciones.

O

Permitir Edicion de Unidad de Programa PL/SQL.

Se refiere al Taller de SQL. Permite a los Desarrolladores y Administradores

que tienen acceso al Taller SQL editar en PL/SQL.

Los desarrolladores por defecto pueden cambiar y compilar cdédigo PL/SQL
al examinar los procedimientos, paquetes y funciones de base de datos en el

explorador de objetos.
Crear Objetos de Demostracion en Nuevos Espacios de Trabajo.

Esta opcion controla la creacién de aplicaciones de demostracion y objetos de

base de datos de demostracion cuando creamos nuevos espacios de trabajo.

= Taller de Sql.

o

Inactividad Méaxima de los Comandos SQL en Minutos.

Identifica el tiempo maximo que esperard un comando del procesador de

comandos SQL antes de sufrir un timeout.

Tamafo Maximo de Salida de Archivos de Comandos SQL en Bytes.

Identifica la cantidad méxima de salida que puede generar una Unica
secuencia de comandos SQL. Los archivos de comandos SQL se ejecutan
desde el Taller de SQL.

Tamafio Maximo de Salida del Espacio de Trabajo de Archivos de

Comandos SQL en Bytes.

Determina la cantidad méaxima de espacio que pueden consumir todos los
archivos de comandos de un espacio de trabajo. Los resultados de archivos de
comandos SQL son la salida generada al ejecutar los archivos de comandos
SQL desde el procesador de comandos SQL.
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o Tamafo Maximo de Archivos de Comandos SQL en Bytes.

Identifica el tamafio maximo de un archivo de comandos SQL utilizado en el
Taller de SQL.

o Activar Comandos SQL de Transaccion.

Activa los Comandos SQL de Transaccion para toda la instancia. Al habilitar
esta caracteristica, se permite a los usuarios de comandos SQL emitir varios

comandos SQL en la misma transaccion de la base de datos fisica.
= Control.
o Activar Control de Base de Datos.

Esta opcion sirve para Activar o Desactivar el Control del Taller de SQL, en
donde se puede visualizar y gestionar objetos de la base de datos. Si se activa
esta funcion se podrad crear objetos nuevos, crear consultas, ver datos de

tablas, ejecutar comandos SQL o bloques PL/SQL, etc.

3.1.1.1.7. SEGURIDAD DE GESTION DE VALORES DE ENTORNO.

Oracle Application Express provee de varias funciones para fortalecer la seguridad

del manejo y control de las variables de entorno de las aplicaciones.
Entre las mas importantes tenemos:
= Seguridad de Servicio.

En esta opcién configuramos los valores de seguridad a nivel de servicio,

normalmente esto se utiliza para restringir el nivel de produccion.
o Definir Cookie de Espacio de Trabajo

Seleccionamos Sl para permitir que la pagina de conexion al Espacio de
Trabajo de APEX envie una cookie persistente que contenga la ultima
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combinacion utilizada de nombre de Espacio de Trabajo y Nombre de

Usuario.

o Desactivar Conexion del Administrador.

Seleccionamos SI para limitar el acceso de usuario a Application Express

desactivando la conexion del Administrador.

o Desactivar Conexion al Espacio de Trabajo.

Seleccionamos Sl para limitar el acceso de usuario a Application Express

desactivando la conexion al Espacio de Trabajo.

o Permitir Carga de Archivos Publicos.

Seleccionamos Sl para permitir que usuarios autenticados carguen archivos

en aplicaciones que faciliten controles de carga de archivos.

o Restringir Acceso por Direccion IP.

Esta opcion se utiliza limitar el acceso a una instancia de Application Express
a un rango concreto de direcciones IP, para introducir una lista de direcciones

IP delimitada por comas (,). Se puede utilizar un asterisco (*) como comodin.

Por ejemplo:
178.%.91.3 No es un valor valido.
163, 163.* Si es un valor vélido.

192.168.70.1 Si es un valor valido.

= HTTPS.
o HTTPS Necesario

Seleccionamos Sl para permitir el uso de paginas autenticadas en las
aplicaciones de desarrollo y administracion de Application Express solo
cuando el protocolo es HTTPS.
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Seleccionamos NO para permitir el uso de estas paginas de aplicacion cuando
el protocolo es HTTP o HTTPS.

= Timeout de Sesion.
o Duracion Maxima de la Sesidn en Segundos

Debemos introducir un entero positivo que represente el nimero de segundos
que puede existir una sesion para las aplicaciones de la serie de desarrollo de

Application Express. El valor por defecto es de 8 horas (28800 segundos).
o Tiempo Maximo de Inactividad de la Sesion en Segundos.

Debemos introducir un entero positivo que represente el nimero de segundos
que una sesion puede permanecer inactiva para las aplicaciones de la serie de
desarrollo de Application Express. El valor por defecto de 1 hora (3600

segundos).

u Dominios Excluidos.

o Palabras Prohibidas de Dominio

Debemos ingresar los dominios (sin incluir el puerto), separados por dos
puntos, que no se deben permitir en las regiones de tipo URL o a las que se

acceda como servicio Web. Por ejemplo:

miespacio.com:tuespacio.com:espacioabc.com

= Control de Conexion a la Cuenta.
o Requerir Blogueo y Vencimiento de Cuenta de Usuario.

Seleccionamos Sl para activar las funciones de blogueo y vencimiento de la

cuenta de usuario de APEX en todos los Espacios de Trabajo.

50



Las funciones de bloqueo y vencimiento de la cuenta de usuario de APEX se
aplican a las cuentas de usuario final creadas utilizando la interfaz de gestion

de cuentas de usuario final de Application Express.
o Méximo de Fallos de Conexion Permitidos.

Introducimos un entero positivo para el nimero maximo de intentos de
autenticacion incorrectos consecutivos permitido antes de que se bloguee la
cuenta de un desarrollador o administrador. El valor por defecto es 4.

o Duracion de Contrasefia de Cuenta (dias).

Ingresamos un entero positivo para el nUmero méximo de dias que se puede
utilizar una contrasefa de cuenta de desarrollador o administrador antes del

vencimiento de la cuenta. El valor por defecto es 45 dias.

= Politica de Contrasefias de Espacio de Trabajo.
o Longitud Minima de Contrasefa.

Introducimos un namero para definir una longitud minima de caracteres para
las contrasefias de cuentas del administrador, desarrollador y usuario final del

espacio de trabajo.
o Diferencias Minimas de Contrasefa.

Introducimos el nimero de diferencias necesarias entre las contrasefias nueva
y antigua. Las contrasefias se comparan caracter por caracter y cada
diferencia encontrada en cualquier posicién se tiene en cuenta para el minimo

de diferencias necesarias.
o Debe contener al menos un caracter alfabético.

Seleccionamos Sl para que las contrasefias para las cuentas del administrador,
desarrollador y usuario final del espacio de trabajo contengan al menos un
caracter alfabético.

51



Debe contener al menos un caracter numérico.

Seleccionamos SI para que las contrasefias para las cuentas del administrador,
desarrollador y usuario final del espacio de trabajo contengan al menos un

caracter numérico: 0,1,2,3,4,5,6,7,8,9.

Debe contener al menos un caracter de puntuacion.

Seleccionamos S1 para que las contrasefias para las cuentas del administrador,
desarrollador y usuario final del espacio de trabajo contengan al menos un
caracter de puntuacién, como se especifica en el campo Caracteres de

Puntuacion.

Debe contener al menos un caracter en mayuscula.

Seleccionamos SI para que las contrasefias para las cuentas del administrador,
desarrollador y usuario final del espacio de trabajo contengan al menos un

caracter alfabético en mayusculas.

Debe contener al menos un caracter en minudscula.

Seleccionamos SI para que las contrasefias para las cuentas del administrador,
desarrollador y usuario final del espacio de trabajo contengan al menos un

caracter alfabético en minusculas.

No debe contener el nombre de usuario.

Elegimos Sl para que las contrasefias para las cuentas del administrador,
desarrollador y usuario final del espacio de trabajo no contengan el nombre

de usuario, independientemente de las mayusculas/minusculas.

No debe contener el nombre del espacio de trabajo.

Seleccionamos SI para que las contrasefias para las cuentas del administrador,
desarrollador y usuario final del espacio de trabajo no contengan el nombre

del espacio de trabajo, independientemente de las mayusculas/minusculas.
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o Palabras Prohibidas.

Introduzca las palabras, separadas por dos puntos (:), que no deben contener
las contrasefias para las cuentas del administrador, desarrollador y usuario
final del espacio de trabajo. Estas palabras no pueden aparecer en la

contrasefia en ninguna combinacion de mayusculas/mindsculas.
o Caracteres Alfabéticos.

En esta funcién se encuentra el juego de caracteres utilizados en las

validaciones de contrasefia con caracteres alfabéticos.
o Caracteres de Puntuacion.

En esta funcién se encuentra el juego de caracteres utilizados en las

validaciones de contrasefia con caracteres de puntuacion.
= Politica de Contrasefias de Administrador de Servicio.

En esta funcién se gestiona la politica de contrasefias para los administradores de

servicio de Application Express. Tenemos 2 opciones:

o Usar Politica Especificada en Politica de Contrasefias de Espacio de

Trabajo.

Aplica las reglas de contrasefia especificadas anteriormente en Politica de
Contrasefias de Espacio de Trabajo a las contrasefias de administrador de

servicio.
o Usar Politica de Contrasefia Potente por Defecto.

Las contrasefias de Administrador de Servicio deben cumplir las siguientes

restricciones:

< Consten de al menos seis caracteres
< Contengan al menos un caracter alfabético en minusculas, un
caracter alfabético en mayusculas, un digito numérico y un

caracter de puntuacion
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3.1.1.1.8.

% No pueden incluir el nombre de usuario

< No pueden incluir la palabra Internal.

< No pueden contener las palabras del campo Palabras Prohibidas
especificadas anteriormente en Politica de Contrasefias de

Espacio de Trabajo.

VALORES DE INSTANCIA.

Autoservicio.

o Estado de Provisionamiento.

*
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Manual: En esta opcion un Administrador de Application Express crea
manualmente los nuevos espacios de trabajo y notifica al administrador

del espacio de trabajo la informacion de conexion.

Solicitud: Los usuarios solicitan los espacios de trabajo directamente a
modo de autoservicio. Al seleccionar esta opcion, aparece un enlace en
la pagina Conexidn que permite a los usuarios solicitar un espacio de
trabajo. Cuando lo solicita, la solicitud se envia a una cola para

aprobacion.

Verificacion de Correo Electronico: Funciona de forma similar a
Solicitud excepto que cada usuario recibe un correo electronico inicial
que contiene un enlace. Al hacer clic en esta opcién, se valida la
direccion de correo electronico del usuario antes de procesar la

solicitud.

o URL de Servicio de Desarrollo.

Si selecciona Solicitud o Verificacién de Correo Electrénico en Estado de

Provisionamiento, introduzca una direccion URL. El valor introducido se

utiliza en el correo electronico cuando se aprueba la solicitud. Este valor

define la direccion URL para el servicio. Si este valor no esta presente, la

direccion URL se derivara del entorno.
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Provisionamiento de Correo Electronico.

o Provisionamiento de Correo Electrénico.

Esta funcidn se utiliza para desactivar por completo el provisionamiento de

espacio de trabajo cuando se realiza con verificacion de correo electronico.
Mensaje.

Mostrado a cualquier usuario que haga clic en un enlace de provisionamiento
de espacio de trabajo desde un correo electronico cuando el provisionamiento

de correo electrénico esta desactivado.

= Esquema.

o Solicitar Nuevo Esquema.

Determina si un usuario que solicita un Espacio de Trabajo puede seleccionar

un esquema existente o debe solicitar un nuevo esquema.

Correo Electrénico.

o Direccion del Host SMTP.

Esta opcidn define la direccidn del servidor SMTP. Por defecto, se definira en
localhost. Si utiliza otro servidor SMTP, se debe cambiar este pardmetro por

la direccion de dicho servidor.
Puerto del Host SMTP.

En esta opcion se define el puerto que recibe el servidor SMTP para

solicitudes de correo. El valor por defecto es 25.
Direccion de Correo Electronico de Administracion.

En esta opcion se define la direccion de "origen" para las tareas

administrativas que generan un correo electronico como. Se puede utilizar
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para la aprobacion de una solicitud de provision o el restablecimiento de una

contrasefia.
o Direccion de Correo Electréonico de Notificacion.

Introducimos la direccion de correo electronico en donde recibiremos los
mensajes de notificacion sobre las solicitudes de creacién y cambio de
espacios de trabajo. Si no se especifica, no se enviara por correo electrénico

ningun mensaje de notificacion de espacios de trabajo.
= Cartera.

Una cartera es un contenedor protegido por contrasefia que se utiliza para almacenar

credenciales de autenticacion y firma.
o Ruta de Acceso a la Cartera.

En esta opcién introducimos la ruta de acceso a la cartera en el sistema de

archivos con el formato: file: <ruta_acceso_directorio>
Ejemplo:
file:c:\WINNT\Profiles\<nombre_usuario>\WALLETS
o Contrasefia de Cartera.

En esta opcion la contrasefia necesaria para abrir la careta. Elegimos
“Seleccionar para confirmar que desea cambiar la contrasefia de la cartera”

si queremos indicar que ha cambiado la contrasefia.

= |Impresién de Informe.
o Servidor de Impresion.

< Soporte Estandar: Seleccionamos esta opcién si utilizamos una
version gratuita de Oracle Bl Publisher. Esta opcion permite utilizar la

funcionalidad de impresién basica, que incluye la creacion de
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consultas de informe y la impresion de regiones de informe con las
plantillas por defecto proporcionadas en Application Express.

< Soporte Avanzado. Seleccionamos esta opcion si utilizamos una
version con licencia de Oracle Bl Publisher. Esta opcion permite
utilizar los resultados de la consulta del informe para convertirlos de
formato XML a RTF con Oracle Bl Publisher.

o Protocolo del Servidor de Impresion
Seleccionamos si el servidor de impresion utiliza protocolo HTTP o HTTPS.
o Direccion del Host del Servidor de Impresion.

Esta opcidn indica la direccion del host del sistema de conversion del servidor

de impresion. Por defecto, se definira en localhost.
o Puerto del Servidor de Impresion.

En esta funcion definimos el puerto del sistema del servidor de impresion. El
valor por defecto es 8888.

o Archivo de Comandos del Servidor de Impresion.

Esta opcion define el archivo de comandos que es el sistema del servidor de

impresion. El valor por defecto es:
Ixmlpserver/convert
= Tamafio de solicitud de nuevo Espacio de Trabajo.

Esta funcidn nos permite seleccionar entra varias opciones el tamafio en MB de un

nuevo Espacio de Trabajo. El valor por defecto es de 10 MB.
= Tamafio de Solicitud de Cambio de Espacio de Trabajo.

Esta funcion nos permite seleccionar entre varias opciones el tamafio en MB cuando

modificamos el espacio de trabajo. El valor por defecto es de 5 MB.

57



3.1.1.1.9. MENSAJES

= Mensaje de Conexion.

Si seleccionamos la opcion de Mensaje Personalizado, debemos ingresar el mensaje
de conexidn que aparecerd en la pagina de conexién. El valor por defecto es Ningun

Mensaje.
= Mensaje de Sistema.

Si seleccionamos la opcion de Mensaje Personalizado, debemos ingresar el mensaje

que aparecera en las paginas iniciales de Application Express.

3.1.1.1.10. TEMAS PUBLICOS.

Permiten afadir al repositorio de temas. Estan disponibles cuando se crea una

aplicacion o al crear un tema para una aplicacion existente.

Para crear un tema publico, seleccionamos el tema dentro de un espacio de trabajo o
una aplicacion. Una vez creado, no se pueden editar directamente. Para editar,
creamos una aplicacion basada fuera el tema, modificar el tema de esa aplicacion y, a
continuacién podemos crear un tema nuevo publico con el tema de la aplicacion

actualizada.

3.1.1.2. GESTIONAR ESPACIOS DE TRABAJO.

Gestionar Espacios de Trabajo
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ORACLE' Application Express

Inicio > Gestionar Espacios de Trabajo

PATTT P AT T e P Gestionar Espacios de Trabajo P

Gestionar Solicitudes Informes de Espacio de Trabajo

r_;'\" [=| Solicitudes de Esnacio de Trabain =] Esnacios de Trabajo Existentes
E‘C' | solicitudes de Cambio | Detalles de Espacio de Trahajo

]| Privilesios de Base de Datos de Espacio de Trabajo

Gestionar Espacios de Trabajo
r':,-j 4 | Crear Espacio de Trabajo
F ]| Eliminar Espacia de Trabajn

| Bloquear Espacia de Trabaja

| Gestionar de Eshacio de Trahajo a

[=| Gestionar Desarrolladares v Usuarios

[E| Imnortar Espacio de Trabain
[E| Exportar Espacio de Trabajo

Figura 3.1.2. Gestor de Espacios de Trabajo de Oracle Application Express

En esta opcién podemos crear “Espacios de Trabajo” para desarrollar distintas

aplicaciones, el tamafio de estos espacios se define al momento de crearlos, si en el

trascurso del desarrollo de la aplicacion necesitamos un mayor tamafio del espacio

de trabajo, podemos expandirlo mediante una solicitud de espacio de trabajo, la cual

sera aceptada o rechazada por el administrador de APEX.

También se puede realizar la gestion de desarrolladores y usuarios, en la cual se

puede restringir el nivel de acceso de datos de estos.

3.1.1.3. GESTIONAR APLICACIONES.

Gestienar Aplicaciones

ORACLE Application Express

Inicio > Gestionar Aplicaciones

| Atributos de Aplicacidn

]| Esguermas de Andlisis

]| Estado de Creacidn
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En esta opcion podemos modificar el Estado de Creacion de una Aplicacion, también
se puede consultar atributos de las Aplicaciones y los Esquemas de analisis de todos

los Espacios de Trabajo.

= Atributos de Aplicacion.

Atributos de Aplicacion nos muestra un informe de atributos clave de aplicaciones en

todos los Espacios de Trabajo.

= Esquemas de Analisis.

Se utiliza este informe para identificar el esquema de anélisis actual de todas las
aplicaciones en cualquier “Espacio de Trabajo”. Este atributo identifica el esquema
de base de datos Oracle cuyos privilegios se utilizan cuando Application Express
ejecuta dindmicamente el codigo SQL y PL/SQL de la aplicacién en tiempo de

ejecucion.

= Estado de Creacion.

Se utiliza este informe para revisar y cambiar el atributo “Estado de Creacion” de
cualquier aplicacion en el espacio de trabajo. Cuando el estado de creacion de una
aplicacion se define en “Ejecutar y Crear Aplicacion”, los desarrolladores del
espacio de trabajo de la aplicacion pueden utilizar Application Builder para editar y
modificar la definicion de aplicacion.

Cuando el estado de creacion de una aplicacién se define en “Sélo Ejecutar
Aplicacion ”, Application Builder puede ver que existe la aplicacion pero los detalles
no se pueden visualizar ni editar de ninguna forma. Solo los Usuarios Finales pueden

ejecutarla.

Para cambiar el estado del campo “Estado de Creacion” damos clic en =

seleccionamos el nuevo estado del campo y damos clic en “Aplicar Cambios .
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3.1.1.4. CONTROLAR ACTIVIDAD.

Se utilizan los enlaces de esta opcion para ver distintos informes sobre la actividad
de las aplicaciones, los desarrolladores y las sesiones en todos los espacios de

trabajo.
3.1.2. APLICACIONES PRACTICAS DE USUARIO - ADMINISTRADOR.

3.1.1.1. CREAR ESPACIOS DE TRABAJO.

» Ingresamos el nombre del espacio del trabajo y una breve descripcion.

Inicio > Gestionar Espacios de Trabajo >

Crear Espacio de Trabajo Cancelar ] I Siguiente =
v
* Maombre del Espacio de Trabajo |ET_CALL CEMTER
v Descripcion de Espacio de Trabajo
Identificar En este espacio de Trabajo se gestionara todo
Administrador sobre el desarrollo del Jistema "Call Center™.

W

Confirmar Solicitud

Figura 3.1.3. Crear Espacios de Trabajo en Oracle Applicaion Express 1/4

» Creamos el esquema para el espacio del trabajo, ingresamos el nombre, la
contrasefia del esquema y el espacio necesario para este. También se puede
utilizar un esquema ya existente seleccionando “Si” en la pregunta “;Desea

volver a utilizar un esquema existente? .

Inicio > Gestionar Espacios de Trabajo >

Identificar Espacio de Crear Espacio de Trabajo Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente =

Trahajo

hd Seleccione sivya existe el esgquema. Si existe, seleccidnelo en la lista. Si no existe, introduzca un nombre ¥
I:l una contrasefia v seleccione el tamafio del tablespace asociado que se va a crear.

L

Identificar iDeseavolver a utilizar un esquerna existente? | Ng

Administracdor

v * Mombre de Ezquema |E_CALL CENTER

- 2 ELETIE * Cantrasefia del Esquema [eesesssess

* Cunta de Espacio (ME) IR +

Figura 3.1.4. Crear Espacios de Trabajo en Oracle Applicaion Express 2/4

» Ingresamos el nombre del administrador, contrasefia, nombre, apellido y su

correo electrénico.
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Inicio > Gestionar Espacios de Trabajo >

dentificar Espaciode | | crear Espacio de Trabajo Cancelar ] [ < Antarior H Siguiente =
Trahajo

¥
Identificar Esguema

* |suario Administradar | ADKIM

hd * Contrasefia del Administrador| eesesseee

Marmbre | ANDRES

v Apellido | ORDONEZ
Canfirmar Salicitud

* Carren Electranico |Ual32667 @uazuay.edu.ec

Figura 3.1.5. Crear Espacios de Trabajo en Oracle Applicaion Express 3/4

» Al finalizar tenemos un cuadro resumen con la informacién del espacio de

trabajo que se va a crear.

Inicio > Gestionar Espacios de Trabajo =

Identificar Espacio de Confirmar Solicitud Cancelar ] [ < Anterior H Crear |
Trabajo
; hd J Ha solicitado proporcionar un nuevo Espacio de Trabajo.
Identificar Esquema
hd Informacion de Espacio de Trabajo:
Identificar
Administrador
v Mombre ET_CALL_CENTER1
|:| Idertificador de Grupo de Seguridad  Sistema Asignado
Descripcidn En este espacio de Trabajo se gestionara todo sobr..

Informacion del Administrador:

Usuario ADMIN

Correo Electranico ua032667T@uazuay.edu.ec

Informacion de Esquema:

“Yolver a Usar Esquema Existente Ho

Mombre de Esgquema E_CALL_CEHNTER1

Se creara un tablespace. FLOW XXX

Archivo de Datos para Tablespace C:/ORACLEXE/ORADATAXEFLOW _XXX.DBF

Figura 3.1.6. Crear Espacios de Trabajo en Oracle Applicaion Express 4/4

3.1.1.2. GESTIONAR DESARROLLADORES Y USUARIOS.

En esta opcion podemos crear Desarrolladores y Usuarios de APEX. Los
desarrolladores pueden realizar nuevas aplicaciones o modificar alguna ya existente.

El usuario solo puede ejecutar estas aplicaciones.

> Para crear un nuevo Desarrollador o Usuario damos clic en Crear.
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Iﬂcius Gesti Espacios de Trabajo > Gesti Desarrolladores y Usuarios
7 Buscar Usuario Espacio de Trabajo [Almostrar[ 15w
Usuarie & Hombie Complete Himero de Espacio de Trabaje Espacio de Trabaje E por Defecte  Creade Ultima Actualizacién Contraseiia
LDMI 10 INTERHAL - Hace 41 affos  Hace 2 semanas
ADMIN ANDRES ORDONEE 1062371961 7162678 ET_CALL_CENTER E_CALL_CENTER Hace 25 haras  Hace 25 horas
ADMIN Andres Ordonsz Galver  2063407213100685 D8 DOSDIAS Hace 2 semanas  Hace & dias
ADMIN Call Call 10740320566273062 P_CALL PCALL Hace 8 dias Hacs 4 dias
Fila(s) 1 - 4 de 4
Descargar

Figura 3.1.7. Crear Desarrolladores y Usuarios en Oracle Application Express 1/3

» Ingresamos el Nombre del Usuario, Correo Electronico, el Esquema por
defecto y Espacio de Trabajo en el que va a trabajar, Nombre, Apellido, una

breve descripcidn y la contrasefia del usuario.

Inicio > Gestionar Espacios de Trabajo > Gestionar Desarrolladores y Usuarios > Crear Editar Usuario

Cancelar ] [Crear” Crear y Crear Ctro

Atributos de Usuario

Los administradores del servicio Application Express pueden gestionar cuentas de usuario para cualquier espacio de trabajo.
* MNombre de Usuario | AMATOVELLE

* Direccidn de Correo Electrdnico |annando?7@&hotmail. com
* Esguema por Defecto |E_CALL_CENTER
* Ecpacio de Trabajo
Maombre |ANDRES
Apellido [MATOVELLE

Descriptiin|pesarrollador de Sisetmwa "Call

Center™
Contrasefia
Contrasefia
LLLTLLLTL L] Las contrasefias son sensibles a maylsculasimindsculas
Confirmar Contrasefia
sssassssas Las contrasefias son sensibles a maylsculasimindsculas

Figura 3.1.8. Crear Desarrolladores y Usuarios en Oracle Application Express 2/3

Ahora seleccionamos el tipo de Usuario, Desarrollador (podra hacer y modificar
aplicaciones), Usuario (solo ejecuta aplicaciones), o un Administrador (tendra
permisos de administracion del Espacio de Trabajo seleccionado), si es
Administrador podra crear nuevos Usuarios. También indicaremos si el usuario
estara bloqueado (no tendra acceso), y si deberd cambiar la contrasefia en el primer

uso (primera vez que inicia sesion).
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Privilegios de Desarrollador

Elusuario es un desarralladar. &) S (O Mo

El usuario &s un administrador: () Si (& Mo

Control de Cuenta
Disponibilidad de Cuenta | Desblogueado ¥

Requerir Cambio de Contrasefia en el Primer Uso | Mo+

Figura 3.1.9. Crear Desarrolladores y Usuarios en Oracle Application Express 3/3

Una vez rellenados todos los campos damos clic en Crear para finalizar la creacion

del nuevo usuario.
3.2. APEX PARA DESARROLLADOR.

Application Builder Taller de SOL Utilidades

Para acceder a un “Espacio de Trabajo” como desarrollador o administrador, vamos

a la siguiente direccion: http://localhost:7777/pls/apex/ en donde ingresamos el

nombre del “Espacio de Trabajo”, el usuario y su contrasefia. Como se indica en el

siguiente grafico:

Introduzca el espacio de trabajo v las credenciales de Application Express.

Espacio de Trabajo |[ET_CALL_CENTER
Usuario | AMATOVELLE

Contrasefia| esesssssse

Haga clic agui para saber como empezar

Figura 3.2. Conexion a Espacio de Trabajo
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3.2.1. CONCEPTOS CLAVES PARA USUARIO - DESARROLADOR.

E/

Taller de SOL

3.21.1. TALLER DE SQL.

En esta opcion se puede crear objetos de la base de datos (tablas, indices,
disparadores, etc.), ademas podemos ejecutar sentencias SQL que afectan
directamente a la base de datos.

3.2.1.1.1. EXPLORADOR DE OBJETOS.

=
N
| . 8 7

Explorador de Objetos

El Explorador de Objetos proporciona una vista de todos los objetos del servidor y
presenta una interfaz de usuario para administrarlos. Las funciones del Explorador

incluyen caracteristicas de desarrollo de bases de datos.

En esta opcion podemos examinar y crear tablas, indices, vistas, disparadores,
funciones, disparadores (triggers), procedimientos, secuencias, paquetes, etc.

3.21.1.2. COMANDOS SQL.

=
b 4

Comandos SOl
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En la opcion de Comandos SQL se pueden ejecutar consultas, funciones,

disparadores, cursores, etc.

3.2.1.1.3. ARCHIVOS DE COMANDOS SQL.

Archivos de Comandos SOl

Esta opcidn permite generar archivos SQL, esto ayuda para estandarizar o reutilizar

funciones, disparadores, etc.

3.2.1.1.4. GENERADOR DE CONSULTAS.
R -
Generador de Consultas

El Generador de Consultas se utiliza para realizar consultas rapidas de las tablas de

un esquema antes seleccionado.

3.2.1.2. APPLICATION BUILDER.

Application Builder

Application Builder sirve para crear bases de datos dindmicas para el manejo de
aplicaciones web. Es en donde crearemos y ejecutaremos las aplicaciones de nuestro
Sistema Prototipo “CALL CENTER”.

En esta opcién también podemos generar, administrar, importar y exportar

aplicaciones.
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3.2.1.2.1. APLICACION.

Es una coleccion de paginas las cuales comparten un estado de sesién comdn y una
misma autenticacion. En la aplicacion van a estar todos los componentes necesarios
para desarrollar la interfaz con el usuario como: formularios, gréficos, listas de

seleccion, campos de texto, listas de valores, etc.

Para borrar una aplicacion lo realizamos desde la Home Page del Application Builder
de APEX.

3.2.1.2.2. PAGINA.

Es el elemento de construccidn basico de una aplicacién. Cuando se construye una
aplicacion se crean paginas que contienen elementos que interactdan con el usuario,

como por ejemplo: Separadores, Listas, Botones, Regiones, etc.
Una Pagina de Definicién se divide en tres secciones:

= Presentacion de Pagina.
» Procesamiento de Pagina.

= Componentes Compartidos.

3.2.1.2.2.1. PRESENTACION DE PAGINA.

Lista los controles de la interface con el usuario y la logica que se ejecuta cuando se

crea una pagina.
» REGIONES.

Una regién es un area de una pagina que se utiliza como contenedor de los
diferentes elementos correspondientes a la misma. En toda pagina se puede

incluir el nimero de regiones que se considere necesario.

Cuando creamos una region se debe seleccionar el tipo. A continuacion se

muestran los diferentes tipos de region:
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HTML: Contiene funciones, elementos y codigo HTML que
proporcionamos.

Varios HTML: Crear varias Regiones HTML a la vez. Debemos

especificar: Secuencia, Titulo, Punto de Visualizacion, Plantilla, Columna.
Informe: Puede ser definido por una consulta SQL, o mediante un
asistente con los pasos necesarios para realizar una consulta.

Pantalla: Se utiliza para contener un Formulario.

Tabla: Contiene lineas, barras, gréaficos circulares sobre consultas SQL.
Lista: Coleccion compartida de enlaces.

Ruta de Navegacion: Incluye una lista dinamica de enlaces.

Contenido Dinamico PL/SQL : Permiten crear codigo HTML o texto con
PL/SQL Web Toolkit.

Arbol: Es un control jerarquico de navegacion basado en una consulta

SQL realizadas en tiempo de ejecucion. Permite al usuario expandir y
contraer nodos.

URL : Llama a un servidor Web utilizando una URL predefinida.
Calendario: Se utiliza para incluir un calendario.

Texto de Ayuda: Permite tener ayuda de texto a nivel de péginas y

elementos.

3.2.1.2.2.2. PROCESAMIENTO DE PAGINA.

Lista los controles de logica (calculos, validaciones y procesos) que son evaluados y

ejecutados cuando la pagina es procesada.

VALIDACIONES.

Una validacion es una "comprobacién de edicion". Las validaciones
especificas de un unico elemento se denominan validaciones de nivel de
elemento. Las validaciones que no se aplican a ningun elemento Unico se

denominan validaciones de nivel de pagina.
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3.2.1.2.2.3. COMPONENTES COMPARTIDOS.

En esta seccion de la pagina encontramos componentes comunes que podemos

compartir y reutilizar en otras paginas de la misma aplicacion.

A continuacién presentamos los Componentes Compartidos de Pagina que

utilizamos en el desarrollo del prototipo Call Center:

LISTA DE VALORES.

Una Lista de Valores es una definicion estatica o dinamica utilizada para
visualizar un tipo especifico de elemento de pagina, como por ejemplo: listas
de valores emergentes, una lista de seleccion, una casilla de control, un grupo

de botones de radio o listas de seleccion multiple.

SEPARADORES.

Esta pagina muestra una representacion grafica de los separadores definidos

en la aplicacion.

Los separadores estandar se utilizan para enlazar usuarios a una pagina
concreta. Un separador principal funciona como contenedor de un grupo de
separadores estandar. Los separadores principales proporcionan a los usuarios

otro nivel de navegacion asi como un sistema de localizacion en la aplicacion.

o Hacemos clic en Agregar en la fila superior para agregar separadores
principales.
o Hacemos clic en Agregar en la fila inferior para agregar separadores

estandar.
RUTA DE NAVEGACION.

Una Ruta de Navegacion es una lista jerarquica de enlaces que se pueden
mostrar en una pagina de aplicacién como region. Una Ruta de Navegacion es

un contenedor para entradas de ruta de navegacion.
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http://localhost:7777/pls/apex/f?p=4000:9:1063029443648472

TEMA.

Un tema es una recopilacién con nombre de plantillas que define la interfaz

de usuario de la aplicacion.

Cada tema contiene plantillas para cada tipo de componente de aplicacion y
de control de pagina, incluidas las paginas individuales, las regiones, los
informes, las listas, las etiquetas, las rutas de navegacion, los botones y las

listas de valores.

Las plantillas contienen texto HTML vy variables que el sistema de APEX

sustituye por valores dindmicos en tiempo de ejecucion.
ESQUEMAS DE AUTENTICACION
Es una configuracién guardada que podemos aplicar a una aplicacion.

Podemos aplicar un Esquema de Autenticacion a una aplicacion si la

designamos como actual y seleccionando el enlace Actualizar.

Si deseamos desactivar el Esquema de Autenticacion debemos crear y

actualizar un Esquema de Autenticacién Sin Autenticacién de Conexion.

IMAGENES.

En Oracle Application Express las imégenes se dividen en dos categorias:

o Imégenes de Espacio de Trabajo. Este tipo de imégenes estan
disponibles para todas las aplicaciones de un mismo Espacio de
Trabajo.

o Imaégenes de Aplicacion. Este tipo de imégenes estan disponibles

para una sola aplicacion.
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3.2.1.3. UTILIDADES.

1

Liilidades

Seccion de Oracle Application Express que nos permite cargar y descargar datos de
una base de datos Oracle, generar DLL, ver informes de objetos y realizar

restauracion de elementos de aplicacion eliminados.

3.2.1.3.1. CARGA/DESCARGA DE DATOS.

La opcion carga/descarga de datos Oracle Application Express permite cargar y

descargar facilmente los datos de texto delimitado hacia y desde la base de datos.
En esta opcion del sistema APEX podemos:

= Cargar o descargar archivos XML o archivos de texto de campo delimitados.

= Cargar al copiar y pegar desde una hoja de célculo.

= Cargar en una tabla existente o crear una nueva tabla de los datos cargados.

= Cuando cargamos en una nueva tabla, la clave principal se puede tomar de
los datos o generados a partir de una secuencia de Oracle nuevas o existentes.

= Cuando cargamos en una nueva tabla, nombres de columna se puede tomar
de los datos cargados.

= Cuando cargamos datos desde un archivo, los detalles de los archivos se
guardan en un repositorio de carga de datos de texto. Podemos acceder a

estos archivos desde el repositorio en cualquier momento.

3.2.2. APLICACIONES PRACTICAS DE USUARIO - DESARROLLADOR.
3.2.2.1. CREAR TABLA EN EXPLORADOR DE OBJETOS.

Esta opcidn nos permite crear tablas dentro de un Espacio de Trabajo.
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o Columnas.

Identifica el nombre de la tabla, nombre de columna, tipo de dato, precision,

escala y si el dato es nulo.

Los nombres de tabla deben cumplir las convenciones de nomenclatura de

Oracle y no pueden contener espacios ni empezar por un numero o caracter de

subrayado.
Inicio > Taller de SQL > Explorador de Objetos
I:I Crear Tabla Cancelar ] [ Siguiente = ]
[
® Nombre de la Tabla |AGENTE [ Mantener Maylsculas/Mindsculas
¥ Hombre de Columna Tipo Precisidn Escala No Nulo Mover
AGE_CODIGO YARCHARZ2 b 10 Td
AGE_NOMBRES WVARCHARZ2 W 100 Ti
AGE_APELLIDOS VARCHAR2 W 100 Ti
[ AGE_TELEFONO VARCHARZ2 v 50 Ti
AGE_NICK WVARCHARZ2 W 30 Ti
AGE_PASSWORD WARCHARZ2 w 30 Ti
b AGE_SUFPERVISOR VARCHARZ2 v 10 Ti
AGE_MAIL VARCHARZ2 w 100 Ti
AGE_TIPO WARCHARZ2 w 18 Ti
HOR_CODIGO MUMBER v 10 Ti
Agregar Columna

Figura 3.2.1. Crear Tabla— Columnas 1/5

o Clave Primaria.

Permite identificar de forma Unica a las filas de una tabla.

o Si la tabla no tiene clave primaria elegimos la opcion No hay Clave
Primaria.

o Si elegimos Rellenado a partir de Nueva Secuencia, se le solicitara
que introduzca el nombre de la nueva secuencia.

o Si elegimos Rellenado a partir de Secuencia Existente, se le

solicitara que seleccione la secuencia.
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o Si elegimos Sin Rellenar nos permite definir una clave primaria
compuesta que es una clave primaria formada por més de una

columna.

» En nuestro caso de ejemplo se debe especificar la columna que es la clave
primaria de la tabla. Una clave primaria es una columna que identifica una

fila como Unica.

Aunque Oracle no necesita que una tabla tenga una clave primaria, este

asistente solicita que identifique una clave primaria.

Inicio > Taller de SQL > Explorador de Objetos

Tabla

Clave Primaria Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente >

| Maombre de la Tabla: AGENTE
| Clave Primaria: ) ng hay Clave Primaria

) Rellenado a partir de Mueva Secuencia
O Rellenado a partir de Secuencia Existente
() sin Rellenar

* hombre de la Restriccion de Clave Primaria | AGENTE_PK
* Clave Primaria | AGE_CODIGO(VARCHARZ) b

Clave Primaria Compuesta | - Seleccionar Clave Primaria Compuesta - v

Figura3.2.2. Crear Tabla - Clave Primaria 2/5

o Clave Ajena.

Una clave ajena establece una relacion entre las columnas de una tabla y una

clave primaria o Unica de otra tabla.

Para definir una clave ajena:

» Seleccione una 0 més columnas y haga clic en el icono Agregar.

> Seleccione el nombre de la tabla que tiene la clave primaria
correspondiente.

> Seleccione las columnas de la clave primaria correspondiente y haga clic
en el icono Agregar.

» Seleccione No Permitir Supresion para bloquear la supresion de las filas

de la tabla de referencia cuando haya filas dependientes en esta tabla.
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» Seleccione Supresion en Cascada para suprimir las filas dependientes de
esta tabla cuando se suprima la fila de la tabla principal correspondiente.

» Seleccione Definir en Nulo en Supresion para definir los valores de la
columna de clave ajena en nulo cuando se suprima la fila de la tabla
principal correspondiente.

» Haga clic en Agregar.

Inicio > Taller de SQL > Explorador de Objetos

Tabla

Columnas

W

Claves Ajenas Cancelar ] ’ < Anterior ” Siguiente =

Clave Primaria

b

Clave Ajena Columnas Tabla de Referencia Columnas de Referencia Accion

hd

Restricciones

b

Agregar Clave Ajena

) No Permitir Supresidn
Nombre [AGENTE_fk 0 Supresidn en Cascada

O Definir Nulo en Suprimir

Confirmar

Seleccionar Columnas de Clave Columnas de Clave
AGE_NICK ~
AGE_PASSWORD ’
AGE_SUPERVISOR

AGE_MAIL

AGE_TIPO v

Tabla de Referencias HORARIOS 3}

Seleccionar Columnas de Referencia Columnas de Referencia:
HOR_CODIGO HOR CODIGO
HOR_MNOMBRE =

HOR_FECHA

HOR_DESCRIFPCION

Figura 3.2.3. Crear Tabla - Clave Ajena 3/5
Podemos definir mas de una clave ajena en esta pagina, pero solo se incluiran en la

sentencia de tabla de creacion resultante las claves que se muestren en el informe en
la parte superior de la pagina.
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Inicio > Taller de SQL = Explorador de Objetos

Tabla
| Columnas | Claves Ajenas Cancelar ] [ < Anteriar H Siguiente =
hd
| Clave Primaria | Clave Ajena Columnas Tabla de Referencia Columnas de Referencia Accidn
= Valor
| | AGENTE_FK HOR_CODIGD  HORARIOS HOR_CODIGO por X
b Defecto
| Restricciones |
hd
Confirmar
| — | Agregar Clave Ajena
® No Permitir Supresidn
Nombre |AGENTE_fk2 ) supresidn en Cascada

O Definir Nulo en Suprimir

Seleccionar Columnas de Clave Columnas de Clave
AGE_NICK "~

AGE_PASSWORD

AGE_SUFERVISOR

AGE_MAIL

AGE_TIPO b

Tabla de Referencias 3

Figura3.2.4. Crear Tabla - Clave Ajena 4/5

o Restricciones.

o Restricciones: Utilice esta pagina para definir restricciones para la
tabla. Puede crear varias restricciones de cada tipo pero debe
agregar cada restriccion. Solo se incluiran en la sentencia de tabla
de creacion resultante las restricciones que se muestren en el

informe en la parte superior de la pagina.

o Restriccion De Clave Unica: Una restriccion Unica designa una
columna o una combinacion de columnas como una clave Unica.
Para satisfacer una restriccion Unica, dos filas de la tabla no

pueden tener los mismos valores para las columnas especificadas.
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Inicio > Taller de SQL > Explorador de Objetos

Tabla
| — | Restricciones Cancelar ] [ < Anterior ” Terminar
| — - | Hombre de Restriccion Tipo Columnas/Comprobacidn
hd
| | Agregar Restriccion

(® Comprobar ) Unico

* Mombre [AGENTE_ck1

Columnas Disponibles

Ejemplo de Restricciones de Control

Figura 3.2.5. Crear Tabla — Restricciones 5/5

> Para finalizar la creacién de una tabla damos clic en Crear.

3.2.2.2. CREAR DISPARADOR EN EXPLORADOR DE OBJETOS.

Esta opcidn del Explorador de Objetos nos permite crear disparadores o triggers en

un Espacio de Trabajo.

Un disparador o trigger es un procedimiento almacenado asociado a una tabla que se
ejecuta al realizar una operacion béasica en la tabla, como INSERT, DELETE o
UPDATE. La operacion béasica que despierta el disparador conocida como sentencia
disparadora. La ejecucion del disparador puede ser antes o después de llevar a cabo

la sentencia disparadora.

Un disparador puede afectar una o mas filas de una tabla, por lo tanto es necesario
especificar si se quiere que el disparador se ejecute para cada una de las filas

afectadas o para el blogue en general.

o Nombre.

Seleccionamos el Nombre de la tabla que vamos a asociar al disparador.
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En Esquema nos viene dado por omision el Nombre del Esquema de la Base
de Datos en la que estamos trabajando.

o Definir.

o Nombre del Disparador: Definimos el nombre del disparador que

vamaos a crear.

o Punto de Arrangue: En esta opcion establecemos cuando se debe

ejecutar el disparador.
o Opciones: Acciones que provoca la ejecucién del disparador.
o Cuando: Opcién WHEN permitida en el disparador. Ejemplo:

NEW.CLI NUMERACION < 5

o Cuerpo del Disparador: Ingresamos el cddigo PL/SQL del

disparador que queremos crear.

En nuestro caso seria:

Inicio > Taller de SQL > Explorador de Objetos
Disparador
Crear Disparador Cancelar ] [ = Anterior ] [ Siguiente =
v
hd Tabla: CLIENTES
.
® Nombre del Disparador| TR_CLI_CATEGORIA Mantcner

Maylsculas/Minisculas
* Punto de Arranque: | BEFORE
® Opciones: | insert v
en: CLIENTES
Para cada Fila

Cuando

® Cuerpo del Dizparador:

IF INSERTING THEN
inew.cli_categoria:= 'E';

END IF;

Figura 3.2.6. Crear Disparador - Definir

» Para finalizar la creacion del disparador damos clic en Terminar.
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3.2.2.3. EJECUTAR CONSULTA EN COMANDOS SQL.

En nuestro caso ejecutaremos la siguiente consulta:

» Introducimos una sentencia SQL o comando PL/SQL y hacemos clic en
Ejecutar.

Inicio > Taller de SQL > Comandos SQL

[ Confirmacién Automatica Mostrar [0 v | & <7

SELECT cli_nombres Nombre,
cli apellidos Rpellido,
cli_ telefono Telefono,
cli categoria Categoriz

FROM Clientes

CRDER BY cli apellidos;

Resultados Explicar Describir S5QL Guardado Historial

NOMBRE APELLIDO TELEFONO CATEGORIA
Juan Carlos Abad Aguilar 2876345 E
Juan Antonio Calle Cordero 2887654 E
Carles Manuel  Carpio Meira 2876567 E
Maria Elena Terreros Salazar 2897632 E

4 filas devueltas en 0,01 segundos Descargar

Figura 3.2.7. Comandos SQL en Oracle Application Express

3.2.2.4. CREAR ARCHIVOS DE COMANDO SQL.
Para crear un archivo de comandos SQL damos clic en Crear.

» Se debe ingresar el Nombre del Archivo de Comandos, y a continuacion
escribimos los comandos SQL.

Inicio > Taller de SQL > Archivos de Comandos SQL > Editor de Archivo de Comandos

Nombre del Archivo de Comandos| SELECT_NOM_APE Cancelar H Descargar H Guardar H Ejecutar

Deshacer || Rehacer |Buscar

select substr(cli nombres, 1,instr(cli_nombres,' '}) 11
substr(cli_apellidos, 1,instr(cli_apellidos,' '}) HNombre

from CLIENTES

Figura 3.2.8. Comandos SQL en Oracle Application Express 1/2
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» Para generar el Archivo de Comandos SQL damos clic en Guardar.

También se puede crear un Archivo de Comandos SQL a partir de un archivo de

texto .sql :

» Damos clic en Cargar, seleccionamos el archivo que vamos a crear dando
clic en Examinar.

» Seleccionamos el Archivo e introducimos el nombre del Archivo de
Comandos SQL, tenemos que tener la seguridad que el Juego de Caracteres
del Archivo de texto sea el mismo que escogemos en el campo Juego de

Caracteres de Archivo.

Nota: En Archivos de Comandos SQL podemos cargar tablas, secuencias,
indices, disparadores, funciones, a nuestra base de datos que pueden ser

generados en: Utilidades = Generar DDL.

Inicio = Taller de SOL > Archivos de Comandos SOL >

Cargar Archivo de Comandos Cargar
* prchivo C:\Documents and Settings\ANDRES ORDONEZ G\Escr [ Examinar.. |

Nomhre del Archivo de Comandos |FUNGION

Juego de Caracteres de Archiva | Unicode (UTF-8) ¥

Figura 3.2.9. Comandos SQL a partir de Archivo de Texto 2/2

» Para finalizar damos clic en Cargar.

3.2.25. EJECUTAR GENERADOR DE CONSULTAS.
» Una vez que hemos escogido el esquema, seleccionamos la tabla o tablas a

consultar.

» Seleccionamos los campos que deseamos ver como resultado.
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B cuentes (o) (X A
CLI_CODIGO A
CLI_NOMBRES A\
CLI_APELLIDOS A
[] cL_bireccion | A
[] cL_TELEFoND A
CLI_CATEGORIA A
[ cu_conTanor s vl

Condiciones SQL Resultados SQL Guardado A

Columna Alias Objeto Condician Tipo de Orden  Orden de Clasificacion Mostrar Funcién
4 ¥ CLLCODIGO CLI_CODIGO CLENTES Asc |v
4 ¥ cUNOWBRES  |CLI_NOMBRES CLENTES Asc ¥
4 ¥ CLLAPELLDOS  |CLI_APELLIDOS CLENTES Asc v
4 ¥ CLLCATEGORA | CLI_CATEGORIA CLENTES |='E Asc v

Figura 3.2.10. Generador de Consultas 1/2

Dentro de la consulta podemos agregar condiciones en los campos (en nuestro caso

todos los clientes de categoria ‘E’), también se puede ejecutar una funcion.

» Para ver el resultado debemos dar clic en Ejecutar:

Condiciones S0L Resultados S0L Guardado

CLI_CODIGO CLI_NOMBRES CLI_APELLIDOS CLI_CATEGORIA

0104042262 Juan Antonio Calle Cordero E
0104043372 Carlez Manuel Carpio Meira E
0103827734 Maria Elena Terreros Salazar E
0M9887X262 Juan Carlos Abad Aguilar E

Fila(g) 1- 4 de 4

Figura 3.2.11. Generador de Consultas 2/2

3.2.2.6. CREAR APLICACION EN APLICATION BUILDER.

Se pueden crear aplicaciones definiendo paginas, seleccionando un esquema de
autenticacion y especificando una interfaz de usuario. Las paginas se pueden basar en
tablas, consultas o consultas desplegables.

Para realizar una aplicacién sencilla para la consulta de los Agentes que trabajan en

el sistema “Call Center” seria:

» Seleccionamos Crear Aplicacion.
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% .

Application Builder

| Crear Aplicacion |

O crear aplicacidn

Inicio > Crear Aplicacion

Crear Aplicacidn Cancelar ] [ Siguiente =

b
Definir Aplicacian Una aplicacidn es una recopilacidn de paginas enlazadas entre si mediante separadores, hotones o
b

enlaces de hiperexto. Las paginas de una aplicacidn comparten una definicidn de estado de sesidny un

Confirmar método de autenticacidn cormin.

() Crear Aplicacidn (O Crear a partir de Hoja de Caleulo (O Aplicacidn de Demostracidn

s

Figura 3.2.12. Crear Aplicacion en Oracle Application Express 1/4

» Se debe introducir un nombre, un identificador para la Aplicacion, el

esquema en el que se va a trabajar.

Se puede crear una aplicacion basada en un modelo de disefio ya existente si es asi
seleccionamos esa opcion.

Crear Aplicacion [ Cancelar ] [ < Anteriar H Siguiente >

Introduzea un nombre de aplicacidn y un identificadaor de aplicacidn Gnico. A continuacidn, seleccione un
método de creacidn de aplicaciones ¥y un esquema.
#* Mombre | TESIS
#* pplicacion | 101
Crear Aplicacidn: & muava

) Basada en Modelo de Disefio de Aplicacian Existenta
Esguerma | CALLCEMNTER

Figura 3.2.13. Crear Aplicacion en Oracle Application Express 2/4

81



En la seccion PAGINAS podemos crear los siguientes tipos:

En Blanco: Pagina sin ninguna funcionalidad incorporada.

Informe: Pagina que contiene el resultado con formato de una consulta SQL.
Pantalla: Pantalla para actualizar una Unica fila de una tabla de base de
datos.

Pantalla_Tabular: Pantalla para realizar operaciones de actualizacion,

insercion y supresion en varias filas de una tabla de base de datos.

Informe y Pantalla: Combinacién de pantalla e informe de dos péginas. En

la primera pégina, los usuarios seleccionan una fila para actualizar. En la
segunda, los usuarios pueden actualizar la tabla o vista seleccionada.

Maestro/Detalle: Combinacion de pantalla e informe de dos paginas. En la

primera, los usuarios seleccionan una fila para actualizar. En la segunda, los
usuarios pueden actualizar la tabla o vista seleccionada y sus detalles

asociados.

» Para nuestro ejemplo seleccionamos una pagina principal que va ser de tipo En

Blanco y la nombramos “Home”.

» A continuacion damos clic en Agregar Pagina.

Inicio = Crear Aplicacion

| Metodo | Crear Aplicacion Cancelar l [ < Anterior H Siguiente » ” Crear ]
¥
| Nornbre | » - . o - .
" Adregue paginas a la aplicacidn selecciohando un tipo de pagina y haciendo clic en Agregar Pagina.
L4
| Separadores | Agregar Pagina Agregar Pégina
L4
Ccumpnnrggtes Seleccionar Tipo de Pagina;
ompattidos
v (% EnBlanco O Informe () Pantalla
| Atributos | |
v i = =]
—
| Interfaz de Llsuario | | |
v () Pantalla Tabular O Maestro/Detalle (O Informe y Pantalla
| Confirmar | ==
T i | —
vl — v | [
r—r—| —r—| — |

Accidn: Agregar Pagina en Blanco a Aplicacion
Mornbre de la Pagina |Home

Figura 3.2.14. Crear Aplicacion en Oracle Application Express 3/4
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» Agregamos una nueva pagina de tipo Informe, la cual va ser subordinada por
la pagina principal Home, indicamos el origen de los datos de la péagina, en
nuestro caso va ser una Tabla. También puede ser una consulta SQL (en este

caso se debe ingresar la sentencia SQL).

Permite realizar dos tipos de implementaciones la Clasica (crea un informe SQL) o

Interactivo (crea un informe dinamico).

» Seleccionamos Clasica.

Inicio = Crear Aplicacion

| Metodo | Crear Aplicacién Cancelar ] [ < Anterior ][ Siguiente = ][Crear]
v
| Mombre | Pagina Hombre de la Pigina Tipo de Pagina  Tipo de Origen  Origen  Suprimir
| d | 1 Home En Blancao - - x
v
| Separadores | . —_—
- Agregar Pagina Agregar Pagina
Componentes
Compartidos Seleccionar Tipo de Pagina:
v () EnBlanco (@) Informe () Pantalla
| Afributos | =
W | Gd
| Interfaz de Lsuario |
v (O Pantalla Tabular (O Maestro/Detalle () Infarme y Pantalla
| Confirmar |
a
O i  — — — ~
| M
[ [ "
Accidn: Agregar Informe
Subordinar a Pagina| Home (1) =
Origen de Pagina | Tabla i
Mombre de 1a Tabla | AGENTES

Implementacidn |{e

[ ineluir Paginas de Analisis

Figura 3.2.15. Crear Aplicacion en Oracle Application Express 4/4

» Una vez agregadas estas dos paginas damos clic en Siguiente.

En la seccion SEPARADORES se debe seleccionar si deseamos incluir separadores
en la aplicacion. Se pueden crear separadores de un nivel, de dos niveles o ningln
separador.

= Una aplicacion con sélo un nivel de separadores utiliza un Juego de

Separadores Estandar, un juego de separadores estandar se asocia a un
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namero de pagina concreto. Puede utilizar separadores estandar para enlazar
usuarios a una pagina concreta.

= Un Juego de Separadores Principales funciona como un contenedor para
albergar un grupo de separadores estandar. Los separadores principales
ofrecen a los usuarios otro nivel de navegacion, asi como un contexto. Utilice
los separadores principales para enlazar usuarios a una direccion URL

concreta asociada a una pagina determinada.

» Para nuestro ejemplo seleccionamos Un Nivel de Separadores.

En la seccion COMPONENTES COMPARTIDOS seleccionamos elementos de
aplicacion comunes que se pueden mostrar o aplicar en varias paginas de una
aplicacion. Para optimizar el tiempo o mantener la consistencia entre las
aplicaciones, se pueden copiar los componentes compartidos desde una aplicacion

existente.

Indicamos si deseamos copiar componentes compartidos de otra aplicacion. Los tipos
de componentes compartidos que se pueden copiar incluyen: temas de interfaz de
usuario, listas de valores, entradas de barra de navegacion, esquemas de autorizacion

y esquemas de autenticacion.

> Para nuestro caso seleccionamos NO.

En la seccién ATRIBUTOS tenemos las siguientes opciones:

» Esquema de Autenticacion. La autenticacion es el proceso de establecer las
identidades de los usuarios antes de que puedan acceder a una aplicacion. Se
debe identificar el esquema de autenticacidn que desea utilizar por defecto.

o Application Express: Utiliza las credenciales de las cuentas de

usuario creadas y mantenidas con las aplicaciones de administracion
de APEX. Son las cuentas que se utilizan para la conexion al entorno
de desarrollo de Application Express. También puede crear cuentas en
este repositorio de cuentas de usuario para los usuarios finales de las

aplicaciones.
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o Sin Autenticacion: Conocida también como autenticacién de base de

datos, permite a los usuarios el acceso a la aplicacion mediante las
credenciales de cuenta almacenadas en la definicion de mod_plsqgl
DAD. En la mayoria de los casos, los usuarios al final no tienen que
conectarse al acceder a la aplicacion. Es el modo més rapido y
sencillo de crear una aplicacion "pablica”.

o Cuenta de Base de Datos: Los usuarios que se conectan a la

aplicacion deben introducir un nombre de esquema de base de datos
(nombre de usuario) y su contrasefia para realizar la autenticacion.
Esta informacion de cuenta se gestiona completamente en la base de
datos Oracle.
Idioma. Seleccione el idioma primario para esta aplicacion. Este atributo
identifica el idioma en el que se desarrolla una aplicacion. Se trata del idioma
base del que se realizan todas las traducciones.
Preferencia de Idioma de Usuario Derivada de:. Especifica el modo en que
el sistema determina el idioma de la aplicaciéon. El idioma primario de la
aplicacion puede ser estatico (es decir, derivado del idioma del explorador
Web) o determinado a partir de un elemento o de una preferencia del usuario.
El valor de idioma de la base de datos determina la visualizacion de fecha y
las caracteristicas de ordenacion.
Formato de Fecha. Aqui especificamos el formato de fecha que se va a
utilizar en la aplicacion. Este formato de fecha se utilizard para modificar el
valor de sesién de base de datos NLS DATE_FORMAT antes de mostrar o
ejecutar cualquier pagina de la aplicacién. Este valor puede ser una cadena de
literales que contenga una mascara de formato de fecha valida de Oracle o
una referencia de elemento mediante una sintaxis de sustitucion. Si no se
especifica ningun valor, el formato de fecha por defecto se derivara de la

sesion de base de datos en tiempo de ejecucion.
Ejemplos:

e Mes DD, AAAA
e &MY _DATE_FORMAT
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» Para nuestro ejemplo el Esquema de Autenticacion va ser Application
Express, el Idioma sera Espafiol (Ecuador) (es-ec), en preferencia de idioma
de usuario derivada escogemos Usar Idioma Primario de la Aplicacion y el
formato de la fecha es YYYY-MM-DD.

En la seccion INTERFAZ DE USUARIO debemos seleccionar un tema para la
apariencia de la interfaz con el usuario. Los temas son recopilaciones de plantillas
que definen el disefio y el estilo de toda una aplicacion.

> En nuestro caso seleccionamos Tema 1.

En la seccion CONFIRMAR aparece un cuadro resumen de la creacion de la

aplicacion.

> Si estamos de acuerdo, damos clic en Crear.

» Para ejecutar la aplicacion de ejemplo damos clic en:

Ejecutar Aplicacion

3.2.2.7. CREAR PAGINA EN APPLICATION BUILDER.
En esta opcidén podemos crear una pagina con un disefio propio.

> Para crear una pagina en blanco ingresamos en la aplicacion en la queremos
crear la pagina, damos clic en Crear Pagina.

» Seleccionamos Pagina en Blanco.

» Ingresamos el numero de pagina (por default nos da el numero de secuencia),

y el Alias de Pagina.
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Inicio > Application Builder > Aplicacién 103 > Pagina 1 >

|

Crear Pagina Cancelar ] I Siguiente >
W
Mombre de la Pagina Seleccione un identificador de pagina numeérico no utilizado. La pagina cero actia como pagina maestra.
W Los componentes de la pagina cero aparecen entodas |as paginas de la aplicacidn.
v Aplicacian: 103 - Call Center
* Ndmero de Pagina 15

Alias de Pagina F'antalla|

Paginas Existentes

Figura 3.2.16. Crear Pagina en Oracle Application Express 1/3

» Damos un nombre, un titulo a la pégina y seleccionamos una ruta de

navegacion si es que se desea.

Inicio = Application Builder > Aplicacion 103 >

it @2 PEsive Crear Pagina Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente >
b
| Nombre de 1a Pégina | Pégina; 15
- * Nombre |Pantalla Maestra
v Titula | Pantalla Maestra

Ruta de Mavegacidn | - Mo utilizar rutas de navegacitn en la pagina - |

Figura 3.2.17. Crear Pagina en Oracle Application Express 2/3

Opcionalmente, se puede identificar si desea utilizar un juego de separadores al

mostrarse la pagina.
Los separadores se agrupan en recopilaciones denominadas juegos de separadores.

Todos los separadores deben formar parte de un juego de separadores. Un separador
puede tener una relacion de uno a uno con una pagina o puede ser el “separador

actual” de varias paginas.
» Para este ejemplo seleccionamos NO.

Al finalizar se muestra un cuadro resumen con las caracteristicas de la pagina a

crear.
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3.2.2.8. CREAR REGIONES EN APPLICATION BUILDER.

3.2.2.8.1. CREAR REGION HTML.

Para ingresar nuevos elementos a la pagina (botones, listas, areas de texto, etc),
debemos crear una Region, para esta damos clic en de la seccién de Regiones.
» Seleccionamos HTML.

» En la siguiente pantalla Region seleccionamos HTML.

» Ingresamos el titulo de la regién.

Inicio > Application Builder > Aplicacién 103 > Pagina 15 >

Crear Regidn Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente = ][Crear]
b

Pagina: 15 - Pantalla Maestra

|:| Tipo de Origen de Region: Texto HTML {sin métodos abreviados)
hd * Titula | Subir Archivol

Flantilla de Region | Reports Region W
b

Afributos de Informe Punta de Visualizacién Cuerpo de Plantilla de Pagina (3. elementos encima del contenido de la regidn)

b

[Cuerpa] [Pos. 1] [Pos. 2] [Pos. 3] [Pos. 4]

o] * Secuencia |10 Columna 1 %

Figura 3.2.18. Crear Region HTML en Oracle Application Express 3/3

» Para terminar damos clic en Crear Region.

3.2.2.8.2. CREAR REGION INFORME.

Para la creacion de una region de tipo informe seguimos los pasos que se detallan a

continuacion:

» En la pégina principal del &rea de trabajo, hacemos clic en el icono Application
Builder.
Seleccionamos la aplicacion en donde vamos a crear la region informe.

A continuacion elegimos la pagina de la aplicacion.

Damos clic en de la seccidn Regiones para crear la region informe.

vV V V VY

Seleccionamos Informe y damos clic en Siguiente.

88



» En la siguiente pantalla escogemos el tipo de informe (en nuestro caso Informe
SQL). Tenemos las siguientes opciones:
» Informe SQL : Basado en una consulta SQL o una funcion PL/SQL.

= |Informe Interactivo: Informe Interactivo basado en una consulta

SQL. Los usuarios finales pueden personalizar el disefio del informe y
los datos que se muestran en la seccion de opciones en el menu
Acciones.

= |Informe Basado en Recopilacion que Contiene el Resultado de un

Servicio Web: Informe basado en un resultado de servicio Web.
= Informe de Asistente: Crea un informes SQL sin necesidad de

conocimientos de consultas SQL. Seleccionamos el esquema

adecuado, tabla, columnas y la pantalla de resultados.

En ATRIBUTOS DE VISUALIZACION llenamos los siguientes campos que

describimos a continuacion:

e Titulo: Titulo de la Region. Aparece si la plantilla de region escogida
muestra el titulo de region.

e Plantilla de Reqion: Plantilla para controlar el aspecto visual de la region.

e Punto de Visualizacion: Posicion de plantilla de pagina exacta de una region

dentro de una pagina. Las posiciones de cuerpo de pagina se muestran donde
indica la cadena de sustitucién #BODY# en la plantilla de pagina.

e Secuencia: Orden de evaluacion para este componente.

e Columna: Columna en la que se quiere mostrar esta region. Una pagina
puede tener varias regiones y estas regiones se pueden mostrar en columnas
diferentes.

> En nuestro caso seria;

Crear Region Cancelar ] [ < Anterior ][ Siguiente >

FPagina: 1 - Home
Tipo de Origen de Regidn: Consulta SOL

#* Titulo | Agentes
Plantilla de Regidn | Reports Region hd

Pue de Wil Cuerpo de Plantilla de Pagina (3. elementos encima del contenido de laregidn)

[Cuerpo] [Pos. 1] [Pos. 2] [Pos. 3] [Fos. 4]
* Secuencia |30 Columnal 1+

Figura 3.2.19. Crear Regién Informe en Oracle Application Express 1/4
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» Ingresamos la consulta SQL que deseamos que se muestre en el informe. En el

caso de el informe de agentes seria:

select AGE_CODIGO as "CODIGO",
AGE_NOMBRES as "NOMBRES",
AGE_APELLIDOS as "APELLIDOS",
AGE_TELEFONO as "TELEFONOQ",
AGE_NICK as "NICK",
AGE_PASSWORD as "PASSWORD",
AGE_SUPERVISOR as "SUPERVISOR",
AGE_MAIL as "MAIL",
AGE_TIPO as "TIPO"

from  AGENTES

Crear Regidn

select

from

[ Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente > H Crear Regidn ]

Pagina: 1 - Home
Titulo de la Redidn: Agentes

Introduzca una consulta SAL o una funcion PLYSAL que devuelva una consulta S0L:

AGE CODIGD as "CODIGOT,

AGE WNOMERES as "NOMNERESY,

AGE APELLIDOS as "APELLIDOS™,

AGE TELEFONG as "TELEFONCT™,

AGE WICK as "NICE™,

AGE PASSWORD as "PASSWORD™,

AGE SUPERVISOR as "SUPERVISOR™,

AGE MATL =s "MAIL™, AGE_TIFO =@s "TIFOT
AGEMNTES

[ Generador de Consultas l

Cabeceras de Columna: &) Derivado de Columnas de Consulta () Columnas Genéricas

Maximo de Culumnasl

Figura 3.2.20. Crear Regién Informe en Oracle Application Express 2/4

En la seccion ATRIBUTOS de Informe determinamos la posicion y el aspecto del

informe que deseamos crear.

e Plantilla de Informe: Plantilla en la que se va a observar el informe creado.

e Columnas Divisorias: Columnas en las que se desea dividir el informe.

e Filas

por Pagina: Numero de filas para visualizar por pagina.

e Ordenacién_de Cabecera _de Columna: En esta opcion activamos la

ordenacién del informe creado haciendo clic en las cabeceras de columna.

90




e Salida de CSV: Permite enviar resultados de la consulta a un archivo CSV.

e Activar Busqueda: Debemos agregar la funcion de bdsqueda a las columnas

VARCHAR de la consulta (no esta disponible si es que no hay ninguna
columna VARCHAR en la consulta). Si esta opcién esta activada, se debe
seleccionar las columnas que se incluiremos en la clausula WHERE

resultante de la busqueda.

Crear Regién Cancelar ] [ < Antarior ][ Siguiente > ][ Crear Regidn

Los atributos de esta pagina determinan la posicidn y el aspecto del informe.

Flantilla de Infarme | plantilla: 18 Standard e
columnas divisorias | - No hay control de divisiones - »
Filag por Pagina |15
COrdenacidn de Cabecera de Columna | Si v

Salida de GSV| Mo v Etigueta de Enlacel

Activar Bisqueda | Mo %

Figura 3.2.21. Crear Region Informe en Oracle Application Express 3/4

» Damos clic en Crear Region.

El resultado obtenido es el siguiente:

Agentes
CODIGO & NOMERES APELLIDGS TELEFONG HNICK PASSWORD  SUPERVISOR MAIL TIPO
0104042261  Edwin Antonio Salazar Ordonez 2BBTEIZ sardonez sardonez 0104045430 sardonez@callcenter.corm i}
01040423262 Andres Fernando | Matovelle Fajardo 28840186 amatovelle  amatovelle - amatovelle@callcenter.com 1
0104042263  Agusto Javier Carrion Sermeria 28B7ES4 acarrion acarrion 0104042262 acarriong@callcenter.com o
0104045430 Jaime Andres Ordonez Galvez 4987ETE jordonez jordonez - jordonez@callcenter.corm 1
1-4
Figura 3.2.22. Crear Region Informe en Oracle Application Express 4/4

Application Express permite crear regiones HTML e incluir codigo JavaScript para

mostrar mensajes, validar campos, etc.

» Como primer paso para incluir cddigo JavaScript se debe crear una region
HTML como se indica en el punto 3.2.2.8.1 (Crear Region HTML).
» A continuacion se debe ir a modificar la region presionando clic en el nombre

de la region en la pagina en la que se cred.
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» En la seccién ORIGEN de la region se debe ingresar el codigo de Java Script

que se desea utilizar. En nuestro caso:

<htmlI>

<head>

<script type=""text/javascript''>
alert(""LLAMADA FINALIZADA");
</script>

</head>

</html>

» Seleccionamos APLICAR CAMBIOS y ejecutamos la aplicacion.

3.2.29. CREAR ELEMENTOS EN LA REGION.

Podemos ingresar elementos en la pagina creada dentro de la nueva region, para

poder realizar damos clic en de la seccion ELEMENTOS. Podemos ingresar

los siguientes elementos de control:

Crear Elemento Cancelar ] [ Siguiente =

Pagina: 15 - Pantalla Maestra

Seleccionar Tipo de Elementao:

) Botdn de Radio () Casillade Contral () Contrasefia () Exploracian de Archivas
) — [V EXIITH i (]
o o - e

() Gestorde Listas () Listade Seleccion () Lista de Valores Emergente (O Oculto
=p —= T
F = y

() Seleccion Maltiple (O Selectorde Fecha (O Sdlo Visualizacion () Selector

= ,— — Ecdem mado, nunc = Y
a videntur futurum. v: -

%) Texto () Area de Texto () Parar e Iniciar Tabla

—

L — — =
[l =i

Figura 3.2.23. Crear Elementos en una Region
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3.2.29.1. BOTON

DE RADIO.

El Boton de Radio (o radio button en inglés) es un elemento de formulario que

permite seleccionar una opcion y s6lo una, sobre un conjunto de posibilidades. Para

crear realizamos lo siguiente:

» Seleccionamos Crear Elemento = Botén de Radio.

» Escogemos el tipo de grupo de radio botones que vamos a crear.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 15 >

v
Mornbre y Posicidn de
Wigualizacian
hd

Atributos de Elemento

W
W

Estado de la Sesidn
{opcianal)

Crear Elemernta

Cancelar ] [ < Antetiar ” Siguiente =

Pagina: 15 - Pantalla Maestra

Tipo de Contral de Grupo de Botones de Radio:

® Grupo de Botones de Radio

O Grupo de Botohes de Radio con Ejecucidn

O Grupo de Botones de Radio con Redireccionamienta

Figura 3.2.24. Crear Elementos en una Region - Boton de Radio 1/6

» Ingresamos los siguientes requerimientos:

o Nombre del elemento: Introduzca un nombre de elemento. Este nombre

proporciona el "manejador” para recuperar el valor del elemento. No se

puede hacer referencia a los nombres de elementos con mas de 30

caracteres

o

mediante la sintaxis de variable ligada.

determina el orden de evaluacién.

o Reqion: Determina la regién en la que se coloca el elemento.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 15 >

L
.
A

hd

Estado de |a Sesion
(opcional)

Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente =

Después de crear un elermento, 1 gestion de estado de sesidn se convertira en automatica. Se puede
hacer referencia al valor del elermento con una sintaxis de variable ligada o de cadena de sustitucian.

FPagina: 15 - Pantalla Maestra
Mastrar como: Grupe de Botones de Radio

* Nombre del Elemento | Botones_Tipo|
* gecuencia (10
* Region | Subir Archivo (1310

Elementos

Figura

3.2.25. Crear Elementos en una Region - Boton de Radio 2/6

Secuencia: Especifique la secuencia para este componente. La secuencia
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» Definimos de donde procederan los valores del grupo de botones de radio,

estos pueden ser de una lista de valores (con nombre, estética, dindmica), o de

una sentencia SQL.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 15 >

Tipo de Elementa

b

MNombre y Posicidn de
Yisualizacidn

Atributos de Elemento

b

b

Estado de la Sesidn
{opcional)

Identificar Lista de Valores Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente =

Utilice esta pagina para definir la lista de valores. Genere una sentencia SQL gque devuelva exactamente
dos columnas o utilice la sintaxis STATIC. Consulte la seccidn Ejemplos de Lista de Valores si desea
ohtener ejemplas.

Aplicacidn/Pagina: 103/15
Mombre del Elemento: BOTONES _TIPO
Mostrar como: RADIOGROUP

Lista de VWalores con Mombre | - Seleccionar Lista de “Walores con Nombre -+
Opcidn Mostrar Mulo| S+
Texta Mulo
Walor Mulo

* Consulta de Lista de valores
STATICZ:Rojo;1,Verde;2, hzul:3

Cree o edite I3 lista de valores estética
Crear Lista de Valores Dindmica

Figura 3.2.26. Crear Elementos en una Regién - Botdn de Radio 3/6

» En la pantalla de ATRIBUTOS DE ELEMENTO definimos las caracteristicas

de presentacion:

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 15 >

Tipo de Elementa

b

MNombre y Posicidn de
Yisualizacidn
v

| ariutos de Elemerto |

A4
A4

Estado de la Sesidn
{opcional)

Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente =

Pagina: 15 - Pantalla Maestra
Mombre del Elemento: BOTONES _TIPO
Mostrar como: Grupo de Botones de Radio

Etigueta | Tipo [Limpiar]
Alineacidn de Etiqueta | Derecha ~
Ancho de Campo |30
Alineacidn de Campa | lzquierda centro
Plantilla de Etiqueta | Optional with help hd

Empezar en Mueva Linea | 5

Etiquetas Existentes

= Origen del elemento. Los tipos de origen de elemento predefinidos:

Figura 3.2.27. Crear Elementos en una Regién - Botdn de Radio 4/6

o No Calculado: No se calculara el elemento.

o Siempre Nulo: Definimos el elemento en un valor nulo.
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o Asignacién Estatica: Definimos el elemento en un valor estatico

en el campo Valor de Origen del Elemento.

o Consulta SQL : Definimos el elemento en la primera columna de

la primera fila devuelta por la consulta en el campo Valor de
Origen del Elemento.

o Elemento: Definimos el elemento en un valor de elemento
especificado en el campo Origen.

o Funcion o Expresion PL/SOL : Definimos el elemento en el valor

devuelto por la funcién especificada en el campo Valor de Origen
del Elemento.

o Cuerpo de la Funcién PL/SOL : Definimos el elemento en el

valor devuelto por el cuerpo de la funcién en el campo Valor de
Origen del Elemento.

o Columna de Base de Datos: Definimos el elemento en el valor de

la columna de base de datos especificada en el campo Valor de
Origen del Elemento.

o Preferencia: Definimos el elemento en el valor de Preferencia de
Elemento especificado en el campo Valor de Origen del Elemento.

o Blogue Anénimo PL/SOL : Definimos el elemento en el valor

que retorna del cddigo PL/SQL del campo Valor de Origen de
Elemento.

Valor del origen del elemento. En este campo introducimos el texto
correspondiente al tipo de origen para el elemento. Por ejemplo:

Si el tipo de origen es QUERY, introduzca aqui la sentencia SELECT.

Valor por defecto. Si el origen de los elementos da como resultado un valor

nulo, definimos el elemento en este campo.
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Inicio > Application Builder > Aplicacién 103 > Pagina 15 >

Tipa de Elemnento Crear Elemento Cancelar ] [ < Antetior H Siguiente > ][ Crear Elemento

w

Mombre y Posicidn de Identifigue el origen del elernento. Si el origen del elemento es un valot hulo, se utiliza el valor por defecto
Wigsualizacion

hd Fagina: 15 - Pantalla Maestra

Atributos de Elemento Mombre del Elemento: BOTONES_TIPO

ha Maostrar como: Grupo de Botones de Radio
* Origen del Elemento | Asignacidn Estatica (el valor equivale al atributo de arigen) »

T — walor de Origen del Elemento
(opcional)

*H

Yalor por Defecto:

Tipo de Elermento por Defecto | Texto Estatico con Sustituciones de Estado de Sesidn

Figura 3.2.28. Crear Elementos en una Region - Boton de Radio 5/6

» Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta

etapa es opcional).

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 15 >

Tipo de Elemerto Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior H Crear Elementa

Mornbre v Posicion de Los elementos gestionan el estado de sesidn automaticamente. Determine el origen gque debe tener
Yisualizacion prioridad para este elemento, el valor del estado de sesidn o el valor del "origen”.
Atributos de Elementa Pagina: 15 - Pantalla Maestra
Mamhre del Elementa: BOTONES _TIPO
Qrigen Maostrar como: Grupe de Botones de Radio

Derivar Origen de Elemento: &) 610 cuando el valor es nulo (de 1o contrario, utilice el valor almacenado
en caché)

O Del otigen cada vez que aparece el elemento.

|:|‘I‘I‘I‘I

Figura 3.2.29. Crear Elementos en una Regién - Botdn de Radio 6/6

3.2.29.2. CASILLA DE CONTROL.

Es un elemento de la interfaz grafica de usuario que permite hacer selecciones
maultiples de un conjunto de opciones. Normalmente, las Casillas de Control son
mostradas en la pantalla como una caja cuadrada que puede contener un espacio en
blanco (para deseleccionar) o una marca de chequeo o una X (para seleccionar) una
opcidn independientemente de las otras. Junto a la caja hormalmente se muestra un

texto descriptivo del significado de la opcién.

> Para crear este elemento seleccionamos Crear Elemento = Casilla de

Control.
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> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):

= Nombre del elemento.
= Secuencia.

= Region.

» Definimos de donde procederan lo valores de la Casilla de Control, estos

pueden ser de una lista de valores (con nombre, estatica, dindmica), o de una
sentencia SQL.

» Definimos las caracteristicas de presentacion.
> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):
= Origen del elemento.
= Valor del origen del elemento.
= Valor por defecto.

> Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta
etapa es opcional).

3.2.2.9.3. CONTRASENA.

Un elemento tipo contrasefia nos permite ocultar los caracteres escritos por el
usuario.

» Para crear este elemento ingresamos en Crear Elemento = Contrasefia.

» Seleccionamos el tipo de contrasefia que deseamos, tenemos distintas
opciones.

Inicio > Application Builder > Aplicaciin 103 > Pagina 15 >

l:l Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente =
b

Mombre y Posicidn de Seleccione el tipo de contrasefia gue desea crear.
Wigualizacian

hd Pé4gina: 15 - Pantalla Maestra
Atributos de Elemento

v Tipo de Yisualizacian de Control de Contrasefia:

A4

O Contrasefia (se ejecuta al pulsar Intra)

Estado de la Sesidn @ Contrasefia (no guarda el estado)
(EpeliasEl) O Contrasefia (se ejecuta al pulsar Intro, no guarda el estado)

Figura 3.2.30. Crear Elementos en una Regién — Contrasefia
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Ingresamos los siguientes requerimientos:
= Nombre del elemento.
= Secuencia.
= Region.
Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos 3.2.2.9.1. BOTON DE
RADIO):
= Origen del elemento.
= Valor del origen del elemento.
= Valor pro defecto.
Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta

etapa es opcional), damos clic en Crear Elemento.

3.2.2.9.4. EXPLORACION DE ARCHIVOS.

Este elemento permite ver y gestionar los archivos contenidos en el disco duro. Estos

archivos pueden ser de muchos tipos: documentos de texto, imagenes, hojas de

calculo, etc.

Al seleccionar un archivo nos devuelve la ruta de localizacion del archivo

seleccionado.

> Para crear este elemento ingresamos en:

Crear Elemento - Exploracion de Archivos
Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):
= Nombre del elemento.
= Secuencia

= Region.

Definimos las caracteristicas de presentacion.
Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):

= QOrigen del elemento.
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= Valor del origen del elemento.
= Valor pro defecto.

» Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta

etapa es opcional), damos clic en Crear Elemento.
3.2.29.5. GESTOR DE LISTAS.
» Para crear este elemento ingresamos en:

Crear Elemento - Gestor de Listas

» Seleccionamos el tipo de Gestor de Listas a crear.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 15 >

I:I Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente >
b
MNombre y Posicidn de Seleccione eltipo de cantrol de Gestor de Listas que desea crear.
Yisualizacidn
hd Fagina: 15 - Pantalla Maestra
Atributos de Elemento
v Tipo de Gontrol de Gestor de Lista:
O Gestor de Listas (S6lo Visualizacion)
W ® Gestor de Listas {hasado en la lista de valores emergente)
Estado de la Sesidn O Gestor de Listas (basado en |a lista de valores emergente, sin recuperacion)
(Eaeiomel O Gestor de Listas (hasado en |a lista de valores emergente, mantiene maydsculasimindsculas)

Figura 3.2.31. Crear Elementos en una Regién — Gestor de Listas

» Ingresamos los siguientes requerimientos:

= Nombre del elemento.
= Secuencia.
= Region.

» Definimos de donde procederan lo valores del Gestor de Listas, estos pueden
ser de una lista de valores (con nombre, estatica, dindmica), o de una
sentencia SQL.

» Definimos las caracteristicas de presentacion.

» Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccién Origen:

= Origen del elemento.
= Valor del origen del elemento.
= Valor por defecto.
» Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta

etapa es opcional), damos clic en Crear Elemento.
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3.2.2.9.6. LISTAS DE SELECCION.

Una Lista de Seleccion se utiliza cuando deseamos elegir entre un conjunto de
entradas de texto predefinidas. En vez de escribir nuestras propias entradas,

seleccionamos de una lista.

Una Lista de Seleccion garantiza la uniformidad y reduce la posibilidad de errores

ortogréficos.

> Para crear este elemento seleccionamos:

Crear Elemento = Lista de Seleccion

» Seleccionamos el tipo de Lista de Seleccién a crear.

Ilhic in > Application Builder > Aplicacién 103 > Pagina 15 >

I:I Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente =
b
Marnbre y Posicidn de Pagina: 15 - Pantalla Maestra
Yisualizacian

Seleccionar Tipo de Control de Lista:

W
Atributos de Elemento @® Lista de Seleccidn

O Lista de Seleccion fque Devuele Redireccionamiento de URL

b
O Lista de Seleccién con Bifurcacian a Fagina
hd

O Lista de Seleccidn con Redireccionamianto

Estado de la Sesidn

(apcional) O Lista de Seleccitn con Ejecucidn

Figura 3.2.32. Crear Elementos en una Regién — Gestor de Listas

> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON

DE RADIO):
= Nombre del elemento.
= Secuencia.
= Region.

» Definimos de donde procederan lo valores de la Lista de Seleccion, estos
pueden ser de una lista de valores (con nombre, estatica, dinamica), o de una
sentencia SQL.

» Definimos las caracteristicas de presentacion y damos clic en Siguiente.

» Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccién Origen (Definidos en
3.2.2.9.1. BOTON DE RADIO):

= Origen del elemento.
= Valor del origen del elemento.
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= Valor por defecto.

» Determinamos el Origen de Elemento en la seccion Estado de la Sesién (Esta

etapa es opcional), y creamos la Lista de Seleccién.

3.2.2.9.7. LISTADE VALORES EMERGENTE.

» Para crear una Lista de Valores Emergente seleccionamos:

Crear Objeto = Lista de Valores Emergente

» Seleccionamos el tipo de Lista de VValores Emergente a crear.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 15 >

l:l Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente =
b

Mombre y Posicidn de Tipo de Lista de Valores Emergente:
Visualizacidn

- O Lista de Valores de Clave Emergente (Muestra la descripcidn, devuelve el valor de clave)

TS 6 EEmEiE ® Lista de valores Emergente {recupera el primer juego de filas)

v O Lista de valores Emergente (recupera el primer juego de filas v los filtros)
O Lista de valores Emergente (sin recuperacion)
hd O sin Recuperacion de Lista de Valores de Clave Emergente (Muestra la descripcion y devuelve un
Estado de la Sesidn valor de clave sin recuperacion anterior)
(opcionaly O selector de Color Emergente

Figura 3.2.33. Crear Elementos en una Region — Lista de Valores Emergente

Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):

= Nombre del elemento.

= Secuencia.

= Regiodn.

Definimos de donde procederan lo valores de la Lista de Valores Emergente,
estos pueden ser de una lista de valores (con nombre, estética, dindmica), o de
una sentencia SQL.
Determinamos las caracteristicas de presentacion.
Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccion Origen (Definidos en
3.2.2.9.1. BOTON DE RADIO):

= Origen del elemento.

= Valor del origen del elemento.
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= Valor por defecto.
» Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta

etapa es opcional).

3.2.2.9.8. OCULTO.

Este elemento es un campo que no se visualiza en el formulario y con el cual el

usuario no puede interactuar.

Un campo Oculto se utiliza comunmente para pasar algun tipo de informacion al

formulario sin necesidad que el usuario lo perciba.

> Para crear este elemento seleccionamos:

Crear Elemento = Oculto.

Un elemento oculto figura en la pantalla HTML pero no se muestra. Un elemento
oculto y protegido es lo mismo que un elemento oculto con la excepcion de que su

valor no se puede cambiar cuando la pagina esta enviada.

» Seleccionamos Oculto y Protegido.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 15 > Crear Elemento

I:l Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente =
¥
Marnbre y Posicion de Tipo de Elernento Oculto
Vlsua\‘l'zacmn ® Cculto v Protegida
Afributos de Elemento O ocutto

Figura 3.2.34. Crear Elementos en una Region — Oculto

> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):
= Nombre del elemento.
= Secuencia.
= Region.
» Definimos las caracteristicas de presentacion.
» Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccién Origen (Definidos en
3.2.2.9.1. BOTON DE RADIO):
= Origen del elemento.
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= Valor del origen del elemento.
= Valor por defecto.

» Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta

etapa es opcional), damos clic en Crear Elemento.

3.2.2.9.9. SELECCION MULTIPLE.

El elemento de Seleccion Multiple permite a los usuarios elegir varios items desde una lista.

» Para crear este elemento escogemos:

Crear Elemento = Seleccion Multiple
Ingresamos los siguientes requerimientos:

=  Nombre del elemento.
= Secuencia.

= Region.

Definimos de donde procederan lo valores de este elemento, estos pueden ser
de una lista de valores (con nombre, estatica, dindmica), o de una sentencia
SQL.

Definimos las caracteristicas de presentacion.

Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccion Origen (Definidos en
3.2.2.9.1. BOTON DE RADIO):

= QOrigen del elemento.

= Valor del origen del elemento.

= Valor por defecto.

Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta

etapa es opcional). Creamos el Elemento.

3.2.29.10. SELECTOR DE FECHAS.

El Selector de Fechas nos permite elegir la fecha que deseamos de manera gréfica, se

muestra en forma de calendario y permite avanzar o retroceder en el tiempo.
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Este elemento utilizamos para ayudar a usuarios a introducir fechas en campos de
este tipo.

» Para crear este elemento seleccionamos:

Crear Elemento = Selector de Fecha.

» Seleccionamos el tipo de Selector de Fecha.

Inicio > Application Builder > Aplicacién 103 > Pagina 15 >

Crear El it Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente =
hd
Mombre y Posicidn de Seleccione el tipo de selector de fecha que desea crear.
Yisualizacidn

b

Pagina: 15 - Pantalla Maestra
Atributos de Elemento

™ Tipo de Control de Fecha:
O Selector de Fecha (DO-MA-YYYY)
v O Selectar de Fecha (DD MY
Estado de la Sesidn O Selector de Fecha (DDMMAY
(EeTeREL) © selector de Fecha (DD-MM-YY HH:MI
O Selector de Fecha (DD MY HH:MI
O Selector de Fecha (DDA HH:MI
O Selector de Fecha (DD-MR-YY HH2 461
O Selectar de Fecha (DD ML HHZ24: M1y
O selector de Fecha (DD HH2 400
@ Selector de Fecha (DD-MOMN-RR)
O Selector de Fecha (DD-MON-RR HH:MI)

Figura 3.2.35. Crear Elementos en una Regién — Selector de Fechas

> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):
= Nombre del elemento.
= Secuencia.
= Region.
> Definimos las caracteristicas de presentacion en la seccion Atributos del
Elemento.
» Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccién Origen (Definidos en
3.2.2.9.1. BOTON DE RADIO):
= QOrigen del elemento.
= Valor del origen del elemento.
= Valor por defecto.
» Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta
etapa es opcional), en la seccién Estado de la Sesion.
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3.2.2.9.11. SOLO VISUALIZACION.

El elemento Solo Visualizacién nos permite mostrar texto en una pagina en Oracle

Application Express.
> Para crear este elemento seleccionamos:
Crear Elemento = Solo Visualizacién

» Seleccionamos el tipo de visualizacion que deseamos.

Ilnicin > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 15 >

l:l Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente =
hd
Mornbre y Posicion de Pagina: 15 - Pantalla Maestra
Yisualizacion
v Seleccionar Tipo de Sdlo Visualizacidn:

Afrihutos de Elementa O Mostrar coma Texto {no guarda el estada)

@ Mostrar como Texto (caracteres especiales de escape, no guarda el estado)

v
O Mostrar como Texto (guarda el estado)
b

O Mostrar coma Texto (basado en la lista de valares, guarda el estado)

Estado de la Sesidn

topcional) O Mostrar como Texto (hasado en la lista de valores, no guarda el estadao)

Figura 3.2.36. Crear Elementos en una Regién — Sélo Visualizacion

> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):
= Nombre del elemento.
= Secuencia.

= Region.
> Definimos las caracteristicas de presentacion.

» Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccién Origen (Definidos en
3.2.2.9.1. BOTON DE RADIO):
= QOrigen del elemento.
= Valor del origen del elemento.

= Valor por defecto.

» Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta
etapa es opcional) y creamos el elemento.
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3.2.2.9.12. SELECTOR.

Este elemento es una Lista de Seleccion Multiple que contiene dos cajas de listas. La
caja de la Izquierda (lista fuentes) muestra una lista de los valores de origen. La caja

de la derecha (lista destino) es a donde vamos a transportar los valores de destino.
Cada transporte tiene cinco controles:

= Mover todos.

= Mover seleccionados.
= Eliminar la seleccién.
= Eliminar todos.

= Actualizar.
» Para crear este elemento escogemos:
Crear Elemento = Selector

> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):
= Nombre del elemento.
= Secuencia.

= Region.

» Definimos de donde procederan lo valores del Selector, estos pueden ser de
una lista de valores (con nombre, estatica, dindmica), o de una sentencia
SQL.

» Definimos las caracteristicas de presentacion en la seccién Atributos de
Elemento.

» Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccién Origen (Definidos en
3.2.2.9.1. BOTON DE RADIO):

= Origen del elemento.
= Valor del origen del elemento.

= Valor por defecto.
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Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta etapa es
opcional), en la seccion Estado de la Sesion.

3.2.2.9.13. TEXTO.

Este elemento muestra un Campo de Texto HTML, mediante los atributos del tema

podemos controlar la longitud maxima del largo y el ancho del campo.
> Para crear este elemento seleccionamos:
Crear Elemento = Texto

» Seleccionamos el tipo de Campo de Texto que deseamos crear.

Inicio > Application Builder > Aplicacién 103 > Pagina 15 >

|:| Crear Elemento Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente >
hd
Marmbre y Fosicion de P4gina: 15 - Pantalla Maestra
Yisualizacion

v Tipo de Visualizacidn de Control de Texto:

Atributos de Elemento @ campo de Texto

hd O Campo de Texto (Desactivado, no guarda el estado)
O Campo de Texto (Desactivado, guarda el estado)
hd @] Campo de Texto (siempre se ejecuta la pagina al pulsar Intro)
O Campo de Texto con Calculadara Emergente

Estado de la Sesidn
{opcional)

Figura 3.2.37. Crear Elementos en una Regién — Texto

> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):

= Nombre del elemento.
= Secuencia.

= Region.

» Definimos las caracteristicas de presentacion en la seccién Atributos de
Elemento.

» Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccion Origen (Definidos en
3.2.2.9.1. BOTON DE RADIO):
= QOrigen del elemento.
= Valor del origen del elemento.
= Valor por defecto.
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» Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta
etapa es opcional), en la seccion Estado de la Seccién.

3.2.2.9.14. AREA DE TEXTO.

Es un elemento que muestra un Campo de Texto HTML multilinea, en el que los
usuarios pueden escribir texto en las lineas que deseen.

> Para crear este elemento seleccionamos:

Crear Elemento = Area de Texto

> Seleccionamos el tipo de Area de Texto que deseamos crear.

Illlic io > Application Builder > Aplicacién 103 > Pagina 15 >

| | Crear Elemento

Cancelar ] [ < Anterior ] [ Siguiente >
b
Nombre y Posician de Tipo de Area de Texta:
Wisualizacion @ Ares de Texo
v .
| Atributos de Elermento | O FJ\rea de Texto (Altura automatica)
v O Area de Texo con Contadar de Caracteres
| Origen | O Area de Texto con Contador de Caracteres y Comprobacion Ortografica
» O Area de Texto con Comprobacion Orografica
Estado de Ia Sesidn O Editor HTML Minimao
{opeional O Editar HTML Estandar

O Area de Texo con Editar HTML (anticuada)

Figura 3.2.38. Crear Elementos en una Region — Area Texto

> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):

= Nombre del elemento.
= Secuencia.

= Region.

> Definimos las caracteristicas de presentacion en la seccion Atributos de
Elemento.

» Ingresamos los siguientes requerimientos en la seccion Origen (Definidos en
3.2.2.9.1. BOTON DE RADIO):

= QOrigen del elemento.

= Valor del origen del elemento.
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= Valor por defecto.
» Determinamos el origen que debe tener prioridad para este elemento (Esta
etapa es opcional) en la seccion Estado de la Sesion.
3.2.2.9.15. PARARE INICIAR TABLA.

Este elemento utilizamos para ayudar a controlar la disposicion de elmento s de
pagina en una region de la pagina de una aplicacion. Utiliza clausulas de tablas de
HTML.: <table>, <td>, <tr>.

> Para crear este elemento seleccionamos:

Crear Elemento = Parar e Iniciar Tabla

> Ingresamos los siguientes requerimientos (Definidos en 3.2.2.9.1. BOTON
DE RADIO):
= Nombre del elemento.
= Secuencia.

= Region.

» Una vez llenados estos requerimientos damos clic en Crear Elemento.

3.2.2.10. CREAR VARIOS ELEMENTOS CON ARRASTRAR Y SOLTAR
DISENO.

» Seleccionamos la pagina en donde vamos a crear los elementos, nos

dirigimos a:

Crear Elemento -2 Crear Varios Elementos con Arrastrar y Soltar Disefio

» Elegimos la Region en donde vamos a crear los elementos.
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Inicio > Application Builder = Aplicacion 103 > Pagina 15 = Arrastrar y Soltar Disefio

Seleccionar Regién ’ Cancelar ] l Crear Waring Elementos » J

* Crear Elementos en Regian | Subir Archiva (1) 10 1+

Figura 3.2.39. Crear Varios Elementos en una Region 1/3

> Arrastramos los elementos a crear:

Valver a Ordenar Elementos Arrastrar y Soltar Disefio

| Volver a Ordenar Elementos para Pagina: 52 - Agente Regién: Ruta de Navegacién

Hombre del Elemento | SF_FECHA Etiqueta FECHA: Tipo de Visualizacién| Selector de Fecha (DD-MM-YYYY) v
i fabt abede [ P NOMBRE
3 _a

[36i P PASSWORD

0] Fabe ®@abe

(=

_H,J_E'_d

i
Wi

Agregar Fii

K
.

e

Figura 3.2.40. Crear Varios Elementos en una Region 2/3

Una vez creados, los elementos se convierten en campos de pantalla HTML y se
proporciona automaticamente la gestion de estado de la sesion. Puede hacer

referencia a un valor de elemento mediante una variable ligada o una sintaxis de
sustitucion.

» Damos clic en Aplicar Cambios.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 100 > Pagina 52 > Arrastrar y Soltar Disefio

PO ENGE RS ENEV G Arrastrar y Soltar Disefio

Volver a Ordenar Elementos para Pagina: 52 - Agente Region: Ruta de Navegacion

Nombre Etiqueta Mostrar como
101 |P_MNOMBRE MNombre Campo de Texto
102 |P_PASSWORD PASSWORD Campo de Texte
103 SF_FECHA FECHA: Selector de Fecha (DD-MRM-YYYY)

Figura 3.2.41. Crear Varios Elementos en una Region 3/3
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3.2.2.11. CREAR BOTONES.

> Para crear botones damos clic en de la seccion de Botones.

» Seleccionamos la region donde queremos crear el nuevo boton.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 3 >

Crear Botdn Cancelar ] [ Siguiente »

Fosicidn de Botdn Seleccione una regidn para el botdn:

5 ® Pantalla Basada en AGENTES (1) 10
Atributos de Boton

Aributos de Imagen o | o CrearVarios Botones
Flantilla ino para html)

Regi vB Exi
Fropiedades de
Visualizacion

‘I‘ ‘I‘I‘I‘H

Bifurcacidn (opcionaly

Visualizacion
Condicional

Figura 3.2.42. Crear Botén en una Region 1/4

Seleccionamos en donde se desea mostrar el boton.

Para colocar un botdn dentro de elementos de pagina o entre ellos, seleccionamos:
= Crear Boton Mostrado entre los Elementos de esta Region.

Para colocar un botdn en una posicion de region, seleccionamos:
= Crear Boton en una Posicion de la Region.

Normalmente los botones se crean en una posicién de region. Una posicion de region
es una posicion definida por una plantilla de regién. Con una plantilla de region,

puede especificar la posicion del contenido de la region y los botones de region.

Las plantillas de region nos permiten colocar los botones por encima y por debajo de
elementos de region; sin embargo, las posiciones de plantilla de regién no permiten

colocar los botones entre elementos de region.

Para colocar un boton junto a un elemento de pantalla, podemos utilizar Crear Botdn

en una Posicion de la Region.
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La opcion Crear Boton Mostrado entre los Elementos de Region nos permite
colocar el boton después de un elemento de pagina.

> Definimos la Posicion del Boton.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 3 = Crear Botdn

Regitn de Boton Crear Botdn Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente >

Pagina: 3 - Pantalla Basada en AGENTES

b
hd Regidn: Pantalla Basada en AGENTES (1) 10
Atributos de Botdn
L

atributas de Imagen o (®) Crear Botdn en una Posicion de la Regidn () Crear Botdn Mostrado entre los Elementos de esta Regidn
Flantilla {no para html)
b
Propiedades de
Wisualizacidn
hd

Bifurcacion (opcional)

b

Posicidn:

Wisualizacion
Condicional

Regiones y Botones Existentes

Figura 3.2.43. Crear Botén en una Region 2/4

» Ingresamos los siguientes campos:
= Pagina: Identifica la pagina de la Aplicacion.
= Region: Nombre de la Regidn en donde vamos a crear el boton.

= Nombre de Boton: Nombre del nuevo Botdén, el cual sera el nombre

de solicitud de pagina.
= Etigueta: Texto que aparecera en el Boton.

»= Tipo de Boton: Seleccionamos el tipo de Boton que queremos crear,

puede ser:
% Boton HTML.

+«+ Boton Controlado por Plantilla (nos solicita un nombre de
plantilla)

% Imagen. Nos solicitara un nombre de imagen y un atributo de
la imagen.

= Accion: Debemos indicar si queremos ejecutar la pagina cuando se
haga clic en el boton o que se produzca un redireccionamiento de
URL.

112



io = Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 3 >

Regidn de Botdn Crear Boton Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente >

b

Posicidn de Botdn Pagina: 3 - Pantalla Basada en AGENTES

Regidn: Pantalla Basada en AGENTES

b
T |« oo dotmoton [EONSULTA

Afributos de Imagen o [Cancelar] [Slgulent.e] [Anterior] [Aplicar] [Ejecutar] [Suprimir] [Terminar] [Crear]
Flantilla ino para hitml) * Etigueta |Consultar Horarios
hd Tipa de BAtn: ) ot HTML
Fropiedades de _
Wisualizacidn ® controlado por Plantilla
v O Imagen
Bifurcacidn (opeionaly [ Batén para Restablacer
b
Yisualizacidn e
Condicional Accion: ® Ejecutar Fagina v Redirigir a URL

@] Redirigir a URL sin Enviar Pagina

Figura 3.2.44. Crear Botdn en una Region 3/4

» Seleccionamos la posicion donde queremos crear la region:

Illlit‘iﬂ > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 3 >

Regidn de Botdn Crear Botén Cancelar ] [ = Anterior ][ Siguiente >
Fosicidn de Boton Pagina: 3 - Pantalla Basada en AGENTES
Regidn: Pantalla Basada en AGENTES
Atributos de Batdn Mombre del Botdn: CONSULTA
Posicidn | Parte Inferior de la Regidn b

Atributos de Imagen o

Flantilla (no para himi) lzguierda del Titulo de la Pagina

Derecha del Titulo de la Pagina
Encima de la Regidn
Parte Superior de |a Regidn

* Secuencia

Alineacidn

Atributos de Botdn

Bifurcacidn (opcional) Debajo de la Regidn

Fosicidn #DEFALULT# de Plantilla de Region
Visualizacidn Botones Posicion #CHANGE# de Plartilla de Regisn
Condicional Posician #CL0SE# de Plantilla de Regidn

Posicion #CREATE# de Plantilla de Regidn

Posicion #DELETE# de Plantilla de Regian

Posicidn #EDIT# de Plantilla de Regidn

Paosicion #HELP# de Plantilla de Regidn

Posicidn #JExT# de Plantilla de Regidn

Pasicidn #REVIOUS# de Plantilla de Regidn

Barra de Blisqueda a la Derecha del Informe Interactivo

I‘I‘D‘I‘I‘I‘I

Figura 3.2.45. Crear Botdn en una Region 4/4

» Especificamos la pagina (nimero) a donde queremos ir cuando se hace clic
en el boton. Creamos el Boton.

3.2.2.12. CREAR VALIDACIONES.

» Escogemos el tipo de validacion que vamos a crear en la seccién

Validaciones.
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» Seleccionamos el elemento que vamos validar. Si la validacion no es

especifica de un elemento de esta pagina, seleccione la opcién "Validacion de
No Elemento”.

» Definimos el Método de sentencias de validacion.
= SQL.
= PL/SQL.
= Elemento No Nulo.
= Comparacion de Cadenas de Elementos.

= Expresion Normal.

32.2.12.1. SQL.

> Seleccionamos el Método de Validacion SQL.
> Seleccionamos el tipo de validacion que deseamos realizar:
+ Exists: Se aprueba la validacion si la consulta devuelve al
menos una fila.
%+ NOT Exists: Se aprueba si la consulta no devuelve ninguna
fila.
% Expresion SQL: Se aprueba si la expresion SQL se evalta
como VERDADERA.

I|I licio = Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 3 >

Mivel Crear Validacion Cancelar ] [ < Anterior H Siguiente >

b

Elementa
v

Pagina: 3 - Pantalla Basada en AGENTES
Validar Elemento: REPETIRPASSWORD

v Seleccione el tipo de validacidn SGL gue desea crear:

| |
| |
| |
[ SecusnciayNombre | | © Exists
| |
| |

O NOT Exists
O Expresign SaL

b

Walidacion
L

Condiciones

Validacion
Ejemplo de Sintaxis SOL Exists
Ejemplo de Sintaxis SOL Not Exists

Ejemplo de Sintaxis de Expresion SOL

Figura 3.2.46. Crear Validacion - SQL 1/3

El siguiente ejemplo de cddigo Sql para que nos retorne un valor simple:
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select 1 from my_table where my_column = :p10_my_item
select 1 from my_table where my_column = :p10_my_item
instr(:p10_my_item_1,:p11 my item2) >0

» Especificamos la secuencia en la que se ejecuta la validacion. Identifique un

nombre para la validacion para facilitar su ubicacion en el futuro.

» Especificamos también la ubicacién en la que se mostrara el mensaje de error

si falla la validacion.

Inicio > Application Builder > Aplicacién 103 > Pagina 3 >

| Mivel | Crear Validacion Cancelar ] [ < Antetior ] [ Siguierte =
W
| Elemento | Especifigue |3 secuencia en |a que se ejecuta la validacidn. Identifique un nombre para |a validacidn para
v facilitar su ubicacidn en el futuro, Especifigue también la ubicacion en la que se mostrara el mensaje de
| matodo de Validacion | errar si falla |a validacidn.
hd Pagina: 3
| | Mivel: Validacion de Nivel de Elemento
hd Elemento: REPETIRPASSWORD
| validacidn | Métoda de Validacidn: Exists

| * Secuencia [20
* Maombre de Yalidacion | REFETIRFASSWORD

Ubicacidn de Yisualizacion de Error| En Linea con Campo y en Notificacion

| conditiones

Figura 3.2.47. Crear Validacion - SQL 2/3

» Introducimos el texto correspondiente al tipo de validacion seleccionado.

» Agregamos el mensaje que aparecera si esta validacion falla (este texto sdlo
aparecera si esta validacion falla).

» Podemos seleccionar uno de los botones de pagina que si se hacemos clic en
ellos, permitirian que se realizara esta validacion, sujeta a otras condiciones.
Esta validacion no se realizara si la pagina se ha ejecutado por otros medios

diferentes al boton especificado.

Si no se ha seleccionado ningln botén, se evaluaran otras condiciones, si las hay,
antes de realizar la validacion.
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Inicio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 3 >

Ml Crear Validacion Cancelar ] [ < Anterior “Crear]

Elemento Fagina: 3
Mombre: REPETIRPASSWORD
Método de Validacidn Métada de Validacidn: Exists

Si 5e Hace Clic en el Botdn: | CONSULTA, (Consultar Horarios) v
Sacuencia y Marnkre

Tipo de Condicidn
walidacidn - Seleccionar Tipo de Condicidn - v

[PLECL] [elemento=valor] [slemento nonulo] [solictar=e1] [pégina en] [la paging no esté en] [existe] [ningunao] [nunca]

|:|‘I‘I‘I‘I‘I

Exprasidn 1

Expresidn 2

Figura 3.2.48. Crear Validacion - SQL 3/3

3.2.2.12.2. PL/SQL.
» Seleccionamos el Método de Validacion PL/SQL.
» Seleccionamos el tipo de validacidn que deseamos.
% Expresion PL/SQL: Se aprueba si la expresion PL/SQL se
evalla como VERDADERA.

«» Error PL/SQL: Se aprueba si PL/SQL se ejecuta sin generar

un error.

7

¢ Funciéon que Devuelve Valor Booleano: Se aprueba si el

cuerpo de la funcién PL/SQL devuelve un valor verdadero.

X/

+¢ Funcion que Devuelve Texto de Error: Se aprueba si el cuerpo

de la funcién PL/SQL varchar2 devuelve un valor nulo.

Inicio = Application Builder > Aplicacion 103 = Pagina 3 >

Nivel Crear Validacion Cancelar ] [ < Antarior “ Siguiente =

Elemento Pépina: 3 - Pantalla Basada en AGENTES

it

Seleccione el tipo de validacion PLISOL gque desea crear:
® Expresidn PLISOL

Secuencia y Nombre O Erar PUSAL

v
hd O Funcién que Devuelve Valor Booleanao
hd

O Funcidn gque Devuelve Texto de Error

Ejemplo de Sintaxis de Expresion PL/SOL
Ejemplo de Sintaxis de Error PL/SQOL

Ejemplo de Sintaxis de Funcién PL/SOL que Devuelve Valor Booleano

Ejemplo de Funcién PL/SOL que Devuelve Texto de Error

Figura 3.2.49. Crear Validacion PL/SQL
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En el siguiente ejemplo de cddigo pl/sgl vamos a validar que el dia vigente o dia

actual n

0 sea mayor a 5:

to_char(sysdate,'D") = 1

ifto_char(sysdate,'D") > 5 then

raise_application_error (-20001,'El dia proporcionado no es valido.");
end if;
ifto_char(sysdate,'D") = 1 then
return true;
else
return false;
endif;
Donde:
= raise_application_error (-20001,'El dia proporcionado no es
valido."): Esta sentencia nos permite mostrar un mensaje en pantalla.
= return true: nos retorna true(verdadero).
= return false: nos retorna false(falso).
= to_char(sysdate,'D"): nos devuelve el nimero del dia de la fecha
actual.
» Especificamos la secuencia en la que se ejecuta la validacion. Identificamos

un nombre para la validacion para facilitar su ubicacién en el futuro.
Especificamos también la ubicacion en la que se mostrara el mensaje de error
si falla la validacion.

Introduzca el texto correspondiente al tipo de validacién seleccionado.
Introducimos el mensaje que aparecera si esta validacion falla.

Podemos seleccionar uno de los botones de pagina que, si se hace clic en

ellos, permitirian que se realizara esta validacion, sujeta a otras condiciones.

3.2.2.12.3. ELEMENTOS NO NULOS.

>
>

Seleccionamos el Método de Elemento No Nulos.
Especificamos la secuencia en la que se ejecuta la validacion. Identificamos

un nombre para la validacion.
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» Especificamos la ubicacion en la que se mostrara el mensaje de error si falla

la validacion.

> Seleccionamos el elemento a validar

III licio > Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 3 >
Crear Validacién Cancelar ] [ < Anterior ] I Siguiente =
hd
hd Nivel: Validacion de Nivel de Elemento
Método de Validacidn Métadn de validacidn: Elemento Especificado Mo Nulo
v
Secuenciay Momhbre * validar Elementa | REPETIRPASEWORD
v
"] Cedula incorrecta
ﬁ
¥
[Errar]  [Se debe especificar un valor]

Figura 3.2.50. Crear Validacion - Elementos No Nulos

Podemos seleccionar uno de los botones de pagina. Creamos la Validacion.

3.2.2.12.4. COMPARACION DE CADENAS DE ELEMENTOS.

> Seleccionamos el Método de Validacion Comparacion de Cadenas de
Elementos.

» Seleccionamos el tipo de validacidén que vamos a realizar.

= El elemento en la Expresion 1 contiene al menos uno de los
caracteres de la Expresion 2.

= El elemento en la Expresion 1 contiene sélo caracteres de la
Expresion 2.

= El elemento en la Expresion 1 no es igual que el literal de cadena de
la Expresion 2.

= EIl elemento en la Expresion 1 no contiene ningun caracter de la
Expresion 2.

= El elemento en la Expresion 1 es igual que el literal de cadena de la
Expresion 2.

= El elemento en la Expresion 1 no esta incluido en la Expresion 2.

118



= El elemento en la Expresion 1 esté incluido en la Expresion 2.
= El elemento especificado no es cero.

= El elemento especificado no contiene espacios.

= El elemento especificado no es nulo o cero.

= El elemento especificado es alfanumérico.

= El elemento especificado es numérico.

= El elemento especificado es una fecha valida.

Ilnicin = Application Builder > Aplicacion 103 > Pagina 3 >

Mivel Crear Validacion Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente =

Elementa Pagina: 3 - Pantalla Basada en AGENTES

Yalidar Elemento: REPETIRPASSWORD

Seleccione el tipo de validacidn de comparacion de cadenas gue desea craar:

Secuenciay Nombre O Elelemento en la Expresian 1 contiene al menos uno de los caracteres de |a Expresion 2
 Elelemento en la Expresian 1 contiene sdlo caracteres de la Expresion 2

Yalidacion O Elelemento en la Expresion 1 no es igual que el literal de cadena de la Expresion 2

O Elelemento en la Expresian 1 no contiene ningln cardcter de la Expresidn 2
Candiciohes

I‘I‘I‘|:|‘I‘I

& Elelemento en la Expresian 1 es igual gue el literal de cadena de |a Expresidn 2
() Elelemento en la Expresian 1 no estd incluido en la Expresion 2

O Elelemento en la Expresian 1 estd incluido en la Expresion 2

C El elemento especificado no es cer

O Elelemento especificado no contiene espacios

) Elelemento especificado es no nulo o cera

O Elelemento especificado es alfanumeérico

O Elelemento especificado es numearico

O Elelemento especificado es una fecha valida

Figura 3.2.51. Crear Validacion - Comparacion de Cadenas

» Especificamos la secuencia en la que se ejecuta la validacion.
» Seleccionamos el elemento a validar
> Podemos seleccionar uno de los botones de pagina de validacion. Creamos la

Validacion.

3.2.2.12.5. EXPRESION NORMAL

» Especificamos la secuencia en la que se ejecuta la validacion. Identificamos
un nombre para la validacion y especifique la ubicacion en la que se mostrara

el mensaje de error si falla la validacion.

» Seleccionamos el elemento a validar y la expresién normal con la que se va a

realizar la validacion.
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» Podemos seleccionar uno de los botones de pégina que al hace clic permitira

que se realice esta validacion.
3.2.2.13. CREAR LISTA DE VALORES.

» Debemos especificar la forma de crear una lista de valores. Se puede crear
una lista de valores desde el principio o bien como copia de una lista de

valores existente.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 106 > Componentes Compartidos > Listas de Valores >

| | Crear Lista de Valores Cancelar ] [ Siguiente =
v
| Nombre y Tipo | Una lista devalores es una definicidn estatica o dinamica utilizada para visualizar un tipo especifico de
v elementa de pagina, como por ejemplo listas de valores emergentes, una lista de seleccidn, una casilla
walores Estaticos o de de control, un grupo de hotones de radio o listas de seleccidn maltiple.
Consulta Crear Lista de Valores:
@ Muevo

O como Copia de una Lista de Valores Existente

Figura 3.2.52. Crear Lista de Valores en Oracle Application Express 1/3
Las listas estaticas estan basadas en pares predefinidos de valores de visualizacion y
de retorno.

Las listas dinamicas estan basadas en una consulta SQL definida por el usuario que

selecciona valores de una tabla.

» Asignaremos un nombre a las listas de valores. Este nombre se utilizara

cuando desee hacer referencia a esta lista de valores compartida.

Inicio > Application Builder > Aplicacion 106 > Componentes Compartidos > Listas de Valores >

| Origen | Crear Lista de Valores Cancelar ] [ < Anterior “ Siguiente >
v
| | Las listas estaticas estan basadas en pares predefinidos de valores de visualizacidn y de retorno. Las
[ listas dinamicas estan basadas en una consulta SGL definida por el usuario gue selecciona valores de
valores Estaticos o de una tabla.
Consulta

* Nambre | CAMPANIAS]
Tipo: @ Dinamico
O Estatico

Figura 3.2.53. Crear Lista de Valores en Oracle Application Express 2/3
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Formato de la consulta SQL de lista de valores:

select [valor de visualizacion] d, [valor de retorno] r
from ...

where ...
order by ...

Por ejemplo:

select CAM_NOMBRE d, CAM_CODIGO r
from CAMPANIAS
orderby 1

» Ingresamos el codigo SQL y damos clic en Crear Lista de Valores.

Illnicin > Application Builder > Aplicacion 106 > Componentes Compartidos > Listas de Valores >

| Origen |

Crear Lista de Valores Cancelar ][ = Anteriar ] [ Crear Lista de Walores ]
v

| Mombre y Tipo | Morbre de Lista de Valores: CAMPANIAS
v

* Consulta (SELECT DISPLAY_WALUE, RETURM_WALLE FROM..):

select CAM NOMERE d, CAM CODIGD r
from CAMPANTIAS
order by 1

Crear Lista de Walores Dindmica

Lista de valores dinamica creada. X

Figura 3.2.54. Crear Lista de Valores en Oracle Application Express 3/3

3.2.2.14. CREAR RUTA DE NAVEGACION.

Cuando creamos la ruta de navegacion, podemos definir las entradas de ruta de
navegacion asociadas a las paginas.
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Inicio = Application Builder > Aplicacion 103 = Pagina 3 = Ruta de Navegacion

Ruta de Navegacion Cancelar] I Siguiente >

Crear:
(#) Ruta de Navegacidn () Entrada de Ruta de Mavegacidn

Figura 3.2.55. Crear Ruta de Navegacion 1/2

» Introducimos un nombre para esta nueva Ruta de Navegacion.
» Agregamos entradas de Ruta de Navegacion. EI nombre de la ruta de

navegacion proporciona un modo de asignar un nombre a una recopilacion de

entradas de ruta de navegacion.

Inicie = Application Builder > Aplicacion 103 > Componentes Compartidos > Rutas de Navegacion = Creal -Eili1|

Ruta de Navegacion Cancelar Crear

Aplicacidn: 103 Call Center

* homhbre de Ruta de Navegacion agentes|

Figura 3.2.56. Crear Ruta de Navegacion 2/2

3.2.2.15. CREAR TEMA PARA APLICACION.

Para crear un Tema damos clic en en la seccion:

Componentes Compartidos = Tema.

» Seleccionamos el Tema predefinido por el sistema que deseamos crear.
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Inicio = Application Builder > Aplicacion 103 > Componentes Compartides > Temas > Crear Teima

Crear Tema Cance\ar] [ < Anterior H Siguiente >

"]

I:I Mostrar | Todos los Termas s
(&) Tema 2 ) Tema 3 ) Tema 4
O Temas O Tema B O Tema 7
e - ": e e el

Figura 3.2.57. Crear Tema en una Aplicacion 1/1

> Confirmamos el tema seleccionado.

3.2.2.16. CREAR ESQUEMA DE AUTENTICACION.

En nuestro caso vamos a crear un nuevo esquema de autenticacion.

> Seleccionamos:

Aplicacion - Componentes Compartidos = Esquemas de Autenticacion -2

Crear Esquema de Autenticacion.

> Seleccionamos Nuevo.

Inicio = Application Builder > Aplicacidn 100 > Componentes Compartidos » Esquemas de Autenticacion > Crear Esquema de Autenficacion

| | Crear Esquema de Autenticacion Cancelar ] [ Siguiente >
hd

| Esquema | Al crear un esguema de autenticacidn nuevo, hay varias opciones. La mayaria permiten reutilizar
3 implementaciones que ya existen en |a aplicacidn o otras aplicaciones del espacio de trabajo. Existen

| Confirmar | incluso algunos esquemas ya probados que se pueden copiar y permiten empezar a trabajar

inmediatamente.

Crear Esquema: (7 gasado en un esquema preconfigurado de |a galeria
O como copia de un esquema de autenticacidn existente
@ Nuevo

Figura 3.2.58. Crear Esquema de Autenticacion 1/9

» Ingresamos los requerimientos de los siguientes campos:

o Nombre: Nombre del Esquema de Autenticacion para que podamos

reconocerlo en las listas de seleccion.
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o Descripcion: Descripcion del Esquema de Autenticacion en donde
podemos explicar que vamos a realizar en el Esquemas de

Autenticacion que vamos a crear.

Crear Esquema de Autenticacion [Cancelarl l Siguiente = H Crear Esquema

Para utilizar todos los valores incorporados, introduzca un nombre y haga clic en Crear Esquema ahora y
saltese los pasos restantes. Puede cambiar cualquier aspecto del esquema mas tarde.

* Nombre
AUT CALL CENTER
Descripcidn

BEirve para identificar lo=s tipos de Usuarios del Sistema v
los privilegios gue se le daran a estos.

Figura 3.2.59. Crear Esquema de Autenticacion 2/9

En la siguiente pantalla nos aparece una Funcion de Proteccion de Pagina que nos
permite indicar a Application Express que se debe ejecutar en cada una de las

paginas de la aplicacion.

La Funcion de Proteccidn de Pagina es ejecutado por el sistema Application Express
al inicio del proceso de pagina para cada ejecucion y solicitud de pagina. La funcién
nos debe devolver un valor verdadero para que el sistema siga mostrando una pégina
solicitada o para que siga procesando una pagina ejecutada. Si la funcion devuelve
un valor falso, el sistema lo redirige al "Destino de Sesién no Valido" especificado

como pagina de aplicacién o direccion URL en el esquema de autenticacion.

En esta casilla podemos introducir un cuerpo de la funcién para que el sistema
Application Express ejecute. Si no introducimos una Funcion de Proteccién de

Pagina, el sistema utiliza la l6gica incorporada para desarrollar estas tareas:

= Determinar si existe una sesion valida.

= Si Existe, determinar y definir el identificador de sesién de
aplicacion y usuario y devolver un valor verdadero.

= Si no existe, devolver un valor falso que causara un

redireccionamiento al Destino de Sesion no Valido.
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» En nuestro caso introducimos el siguiente codigo PL/SQL que nos permitira

identificar los tipos de usuario y los permisos de los mismos:

declare
result BOOLEAN;
CODIGO VARCHAR2(10);
BEGIN
SELECT AGE_CODIGO INTO CODIGO
FROM AGENTES
WHERE AGE_NICK=:P101_USERNAME AND AGE_PASSWORD = :P101_PASSWORD;

IF CODIGO <> NULL THEN
result := true;
return(result);
ELSE
result := false;
return(result);
end if;
END;

Crear Esquema de Autenticacion Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente =

Existe una funcion de proteccion que permite indicar a Application Express gue se ejecute en cada una de
las paginas de la aplicacidn. El resultado booleano de esta funcidn indica al sistermna si debe continuar o
redireccionar a una pagina de conexidn (o a algan otro sitio). Se trata del principal componente de
seguridad del método de autenticacidn. Puede proporcionar este cddigo para que lo ejecute el sistema o
dejarlo sin especificar para utilizar |a logica de funcion de proteccidn de pagina incorporada.

Funcidn de Proteccion de Pagina o introduzca -DATABASE- para la autenticacidn de la base de datos
(Opcional)
declare i
result BOOLELN:
CODIGO VARCHARZ (10);
BEGIN
SELECT F—LGE_CODIGO INTO CODIGO
FRCM AGENTES
WHERE FLGE_I‘TICK = :PlOl_USERI‘IP.I'IE LND AGE_PESSWORD = :PJ.CIJ._PELSSWORD.:

[Bazse de Datos]

Figura 3.2.60. Crear Esquema de Autenticacion 3/9

A continuacion nos muestra una pantalla de Funcién de Verificacién de Sesion

(Opcional), en donde nos indica si existe 0 no una sesion valida.

» Seleccionamos Siguiente.
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Crear Esquema de Autenticacion

Cancelar ] [ = Anterior ” Siguiente =

La funcidn de proteccidn de la pagina llama a |a funcién de verificacion de sesidn para determinar si

existe una sesidn valida. Puede proporcionar su propio cédigo o dejar que Application Express utilice 1a
|dgica incorporada.

Funcidn de Verificacidn de Sesidn (Opcional)

Ha especificado una funcidn de proteccion de pagina en el paso anterior. Esa funcidn sera la
responsable de laverificacion de sesidn en cada pagina, por lo que aqui no puede introducir ninguna

funcian de verificacidn de sesion. Si esto no es lo que desea, puede volver a los pasos anteriores del
asistente y realizar cambios.

Figura 3.2.61. Crear Esquema de Autenticacion 4/9

» Seleccionamos Application Express Pagina de Conexién Incorporada para
mostrar una pagina de conexion estandar.

Crear Esguema de Autenticacion [ Cancelar l [ < Anterior ” Siguiente = I

Sila funcidn de proteccian de la pagina devuelve un valor falso al sisterna Application Express, 1a sesidn
se considera no valida y no se podra continuar con un procesamiento normal de pagina mostrar y aceptar.
En su lugar, se realiza un redireccionamiento al destino especificado en esta pagina.

Destina de Sesidn no Valido:

(® Application Express Pagina de Conexidn Incorporada
O Pagina en esta Aplicacidn

O uRL

() Oracle Application Server Single Sign-On
O Minguno

Figura 3.2.62. Crear Esquema de Autenticacion 5/9

El Proceso Anterior a la Autenticacion se realiza antes de la verificacion de

credenciales. En este campo podemos definir cookies, crear registros de auditoria y
configurar la verificacion de credenciales.

» Seleccionamos Siguiente sin llenar este campo.

Verificacion de Credenciales. Comprobamos que el nombre de usuario corresponde

a una cuenta activa y que la contrasefa es correcta.

» Para nuestro ejemplo seleccionamos No verificar las credenciales:
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Crear Esquema de Autenticacion Cancelar l [ < Anterior “ Siguiente =

La autenticacian realiza la verificacion de credenciales del usuario. Por lo general, esto conlleva la
comprobacion de contrasefia y de nombre de usuario. Si esta utilizando una pagina de conexidn
incorporada de Application Express o si su propia pagina de conexidn llama a la AP
wwv_flow_custorn_auth_std.login para que realice la autenticacian, utilice esta pagina para especificar la
funcidn de autenticacidn.

Método de Verificacion de Credenciales:

O Utilice el nombre de usuario ¥ la contrasefia de la cuenta Application Express para autenticarse.
O Utilice el nombre de usuario v la contrasefia de la base de datos para realizar |a autenticacion.
® Mo verificar las credenciales

(O Utilizar un senvidor de LDAP para realizar la autenticacian

O Usar mi funcién personalizada para realizar la autenticacian.

Figura 3.2.63. Crear Esquema de Autenticacion 6/9

Procesamiento Posterior a la Autenticacion. Se realiza después de la verificacion
de credenciales. Podemos crear registros de auditoria o algun tipo de registro de
sesion, definir mas cookies y redirigirlo a la pagina inicial de la aplicacion o anidar

paginas enlazadas.

» Seleccionamos Siguiente sin llenar este campo.

Utilizamos la siguiente pagina para introducir los atributos de cookie estandar como

el nombre, la ruta de acceso o el dominio.

» Seleccionamos Siguiente sin modificar estos campos.

Crear Esquema de Autenticacion [ Cancelar ] [ < Anterior ” Siguiente =

Utilice esta pagina para introducir los atributos de cookie estandar como el nombre, la ruta de acceso o el
dominio. Estos atributos estan disponibles para la aplicacion mediante la AP
wwv_flow_custom_auth_std.

Maombre de Cookie (Opcional)
Ruta de Acceso de Cookie (Opcional)
Dominio de Cookie (Opcional)

Proteger| Mo

Figura 3.2.64. Crear Esquema de Autenticacion 7/9
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URL de Desconexion. En este campo especificamos una URL para convertirla en el
atributo URL de desconexion de esta aplicacion.

» En nuestro caso seleccionamos Siguiente sin modificar este campo.
» Seleccionamos Crear Esquema.

» En la opcidén que se indica en la figura realizamos el cambio de esquema de

autenticacion que APEX da por dafault por el nuevo esquema creado. Damos clic en
Cambiar Actual.

Esquema de autenticacion creado. X

Suscripcion Cambiar Actual Esquemas de Autenticacion

Un esquema de autenticacidn es
(15 v E] una configuracién guardada que

puede aplicar a la aplicacion

Puede aplicar un esquema de
autenticacidn a una aplicacién
designandola como actual y

CETED E— — haciendo clic en el enlace
R ST o ""‘ Actualizar.
14 " .
Para desactivar la autenticacidn,
debe crear y actualizar un
esquema de autenticacidn Sin
Autenticacion de Conexidn

o Cambiar Actual

Figura 3.2.65. Crear Esquema de Autenticacion 8/9
» Seleccionamos el Esquema de Autenticacion creado.
Esquemas de Autenticacion Suscripcion Cambiar Actual
Cambiar Esquema de Autenticacion Actual ’ Cancelar ] [ Siguiente =

o

{ Esquema de Autenticacion Actual: Application Express
Esguemas de Autenticacidn Disponibles: | Application Express hd
AUT CALL CENTER
DATABASE ACCOUNT

Application Express
DATABASE

Figura 3.2.66. Crear Esquema de Autenticacion 9/9

> Realizamos la Actualizacion.
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3.2.2.17. CREAR IMAGENES DE APLICACION.
» Nos dirigimos a:
Aplicacion - Componentes Compartidos - Imégenes - Crear

> En la siguiente pantalla llenamos los siguientes campos:
= Aplicacién: Es la aplicacién en donde vamos a utilizar la imagen que
deseamos cargar.

= Cargar Nueva Imagen: Utilizamos este campo para examinar la

computadora local con el fin de identificar una imagen para cargar.
= Notas: Campo en donde introducimos una breve de la imagen que
vamos a cargar o editar. Este campo es Util para buscar iméagenes en la

pagina principal del repositorio de imagenes.

Inicio = Application Builder = Aplicacion 103 > Componentes Compartidos = Imagenes = Crear Imagen

Crear Imagen [ Cancelar ] I Cargarl
Aplicacion [GleE o=y hd
* Cargar Nueva Imagen |C-\Logos Oraclellogo jpg

Motas Logo Oracle en la Pagina Inicio

GE
.

Figura 3.2.67. Crear Iméagenes de Aplicacién

» Cargamos la imagen, dando clic en Cargar.

3.2.2.18. LOGIN A PARTIR DE TABLAS.

Para acceder a las aplicaciones por omision debemos ingresar por usuarios creados
en APEX, otra manera de ingresar seria a través de usuarios creados por nosotros y

cuyos datos (Nombre de usuario y contrasefia) se almacenan en tablas propias.
A continuacion se detalla los pasos para realizar este tipo de ingreso:

» Se debe crear un Esquema de Autenticacion, para esto nos dirigimos a:
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Componentes Compartidos = Esquemas de Autenticacion = Crear

» En las pantallas que se presenta a continuacion seleccionamos las siguientes

opciones y damos clic en Siguiente:

Crear Esquema de Autenticacion [ Cancelar ] [ Siguiente >

Al crear un esquema de autenticacion nuevo, hay varias opciones. La mayatia permiten reutilizar
implementaciones que ya existen en la aplicacidn o otras aplicaciones del espacio de trabajo. Existen
incluso algunos esquemas ya probados que se pueden copiar y permiten empezar a trabajar
inmediatamente.

Crear Esquema: & Basada en un esquema preconfigurado de la galeria
© Como copia de un esquema de autenticacion existente
O Nuevo

Figura 3.2.68. Login a partir de tablas 1/7

» Seleccionamos la siguiente opcion y damos Siguiente:

Crear Esquema de Autenticacion ’ Cancelar ] [ = Anterior I ’ Siguiente =

Seleccione un esquema de autenticacidn preconfigurado. Al realizar una seleccidn agui, e crea un
esguerna de autenticacidn gue sigue un comportamiento estandar para la gestidn de autenticacian y de
sesion. Aungue seleccione un esquema de autenticacidn preconfigurado, podrd cambiar cualguiera de sus
aspectos posteriormente.

Galeria:

& Mostrar Fagina de Conexion Incorporada y Usar Credenciales de Puertas Abiertas

O Mastrar Pagina de Conexidn y Usar Credenciales de Cuenta Application Exprass

O Mostrar FPagina de Conexion y Usar Credenciales de Cuenta Base de Datos

O Mastrar Pagina de Conexidn y Usar Credenciales del Directorio LDAP

O Sin Autenticacisn (utilizando DAY

O Oracle Application Server Single Sign-On (Sistema Application Express como Aplicacion Asociada)
O Oracle Application Server Single Sign-On (Wi Aplicacidn como Aplicacidn Asociada)

Figura 3.2.69. Login a partir de tablas 2/7

» En la siguiente pantalla debemos asignar un nombre al esquema de

autenticacion y a continuacién procedemos a crear ejecutando el boton

[ Crear Esquema J
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Crear Esquema de Autenticacion Cancelar ] [ < Anterior ] [ Crear Esquema

Especifiqgue un nombre para este esguema de autenticacidn. Puede editar cualquier aspecto de este
esquema de autenticacidn después de haberlo creado.

* Mornbre LOGIN_TABLAS

Figura 3.2.70. Login a partir de tablas 3/7

» Una vez agregado el nuevo esquema de autenticacion se debe crear una
funcién en donde vamos a validar el nombre de usuario y la contrasefia que se

solicita en la pagina 101.

create or replace function callcenter."FN_VALIDA_USUARIO"
(p_username in VARCHAR?2,
p_password in VARCHAR?2)
return boolean
is
In_cod_usuario varchar2(10);
begin
select age_codigo into In_cod_usuario
from agentes
where lower(age_nick) = lower(p_username) and lower(age_password) = lower(p_password);
return true;
EXCEPTION

when no_data_found then

raise_application_error(-20000, 'Usuario Invalido');

end;

La funcion FN_VALIDA_USUARIO compara los datos ingresados en la pagina con

los datos que existen en los campos de la tabla, en nuestro caso:

TABLA: AGENTES

CAMPOS: AGE_NICK y AGE_PASSWORD

En caso de que los datos no correspondan a los de la tabla agentes, el sistema

muestra un mensaje con el texto: “Usuario Invalido”.
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Una vez creada, debemos asignar la funcién al nuevo esquema de autenticacion
(LOGIN_TABLAS).

» Nos dirigimos a:

Componentes Compartidos - Esquemas de Autenticacion 2 LOGIN_TABLAS

» En la seccion Gestion de Gestion de Pagina seleccionamos la pagina, como se

muestra en el siguiente grafico:

Gestion de Sesion de Pagina

Funcidn de Proteccion de Pagina

[Base de Datos]
Funcidn de Verficacidon de Sesidn

Fagina Sesidn no Valida
101 hd
-0 bien- URL de Sesidn no Yalida

Figura 3.2.71. Login a partir de tablas 4/7

» En la seccion Procesamiento de Conexién = Funcion de Autenticacion

ingresamos el nombre de la funcién que va a realizar la validacion:
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Esquema de Autenticacion de la Aplicacidn 103

Mostrar Todo | Nombre | | Suscripcion || Gestion de Sesion de Pagina || Atributo

Procesamiento de Conexion

Proceso Anterior a la Autenticacion

Funeidn de Autenticacian

|lreturn fn wvalida usuario

[incnrpnradb] [Cﬁenia d-e Base de Da‘.[cns.]. [LDAF’]
Host LDAP [Herramienta de Prueba de LDAP]

=

Figura 3.2.72. Login a partir de tablas 5/7

> Damos clic en PRIEETSETT e ]‘

» Para que la aplicacion inicie con el esquema de autenticacion creado debemos

dirigirnos a:
Componentes Compartidos = Esquema de Autenticacion = Cambiar Actual

» Seleccionamos el nuevo esquema de autenticaciéon creado y seleccionamos

Siguiente.

Esquemas de Autenticacién  Suscripcién  Cambiar Actual

Cambiar Esquema de Autenticacién Actual Cancelar l [ Siguiente >

Esquemna de Autenticacidn Actual: AUTE_CALL_CENTER
Esguemas de Autenticacidn Disponibles: | LOGIN_TABLAS h

Figura 3.2.73. Login a partir de tablas 6/7

» En la siguiente pantalla se muestra un detalle de los cambios que se van a
realizar al momento de realizar el ingreso a la aplicacio. Damos clic en

Actualizar.
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Esquemas de Autenticacion  Suscripcion  Cambiar Actual

Cambiar Esquema de Autenticacién Actual Cancelar ] [ Actualizar

2

Haga clic en el botdn Actualizar para que la aplicacidn utilice este esquema de autenticacidn.

Identificador de Aplicacidn 103
Método de Autenticacion Actual  SCHEME
Mambre del Esquema LOGIN_TABLAS

Basado en el esquema de autenticacion de la galeria:Pagina de

Descripcian o . i
2 Conexion Incorporada: Credenciales de Puertas Abiertas

wiwv_flow_custom_awth_std logout 2p_this_flow=&APP_ID.&
URL de Desconexion p_next_flow_page_se
s5=4155:PUBLIC_PAGE

Figura 3.2.74. Login a partir de tablas 7/7

3.2.2.19. GENERARDDL EN UTILIDADES.

APEX nos permite generar secuencias de comandos que podemos utilizar para crear

0 volver a crear objetos de esquema de base de datos.

Los scripts que se generan podemos visualizar en linea o archivo de comandos SQL
que se guardan. Podemos generar la creacion de scripts para todos los objetos de un

Esquema especifico o de objetos especificos.

» Para generar un archivo DDL nos dirigimos a:
Utilidades = Generar DDL = Crear Archivo de Comandos
» Seleccionamos el Esquema de la base de datos el cual contiene los objetos
para los que vamos a generar el archivo de comando DDL (Lenguaje de
Definicion de datos).
» Definimos el Tipo de Objeto:
= Salida: Seleccionamos si queremos Mostrar en Linea o Guardar como
Archivo de Comandos.
= Activar Todo: Seleccionamos esta opcion si queremos activar todos
los Tipos de Objetos.

* Tipo de Objeto: Objetos para los que queremos generar el DDL.

» Juego de Caracteres de Archivo: Juego de caracteres en el que se

codificara el archivo. Por defecto: Unicode (UTF-8).
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Inicio > Utilidades > Generar DDL

Generar DDL [Cancelar] [ < Anterior ][ Siguiente = ][ Generar DDL

b

l:l Salida: (%) Mostraren Linea (O Guardar comao Archivo de Comandos

b

Nombre del Objeto Activar Todo []

> Tipo de Objeto:
[“]Funcién indice [“] Paquete
[JProcedimiento [Jsecuencia [ Sinénimo
[“]Tabla [ Disparador [] vista
[JEnlace de Base de Datos [ Tipo [Jvista Materializada

Juego de Caracteres de Archivo Unicode (UTF-8)

Figura 3.2.75. Generar DLL en APEX

» Si deseamos seleccionar algunos nombres de objetos seleccionamos
Siguiente. Para generar el archivo DDL con todos los nombres de objetos

seleccionamos Generar DDL.

3.2.2.20. APEX_COLLECTION.

Son tablas temporales, construcciones a corto plazo de almacenamiento en la base de
datos, estas nos permiten almacenar filas y columnas. Los datos dentro de ellas solo
pueden ser accedidos por procesos o0 paginas de la misma aplicacion.

El tiempo de duracién de las colecciones es el mismo que el de la sesion, los datos se

mantienen en la coleccidon mientras la sesion esta activa.
Se debe utilizar colecciones cuando:

= Existe la necesidad de almacenar un niimero indeterminado de valores.
= Existe la necesidad de mantener datos a través de distintas paginas.

= Para acceder a los datos a través de una sesion Unica.
Algunos beneficios de la utilizacion de estas son:

= Son mantenidas por el motor de APEX.
= La persistencia de datos a través de paginas.

= Se mantiene a nivel de sesion, por lo que son seguras.
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Algunas desventajas son:

= | os atributos no son indexados.

*= A menudo se tiene que convertir los datos a nimeros o fechas.

Para entender mejor el concepto de apex_collection realizaremos el siguiente

ejemplo:

X/

%+ Se necesita generar una pantalla para la asignacion de agentes a campafias,
para lo cual crearemos una coleccion llamada ‘AGENTES’, por
recomendacion el nombre que le asignemos a la coleccion siempre debe estar

en mayusculas.

Existen distintas formas de crear colecciones, una de ellas se basa en un QUERY, la

sentencia seria la siguiente:

APEX_COLLECTION.CREATE_COLLECTION_FROM_QUERY (
p_collection_name => 'AGENTES',
p_query => ‘Select * from Agentes’,
p_generate_md5 => 'No');

Esta opcidn nos permite crear la coleccion con datos cargados del resultado de la
consulta o QUERY. Asi podremos manipular los datos sin afectar directamente a la
tabla.

Para revisar los datos cargados en la coleccion ‘AGENTES’ creamos una region tipo

reporte SQL, en base a la siguiente sentencia:

Select *
From apex_collections
Where collection_name = ‘AGENTES’

Tendremos el siguiente resultado:
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Agentes

Age Codigo &
0104042262
0104042262
0104042263
0104640453

Agente
ANDRES FERMAMDO MATOWELLE FAJARDO
ANDRES FERNANDD MATOWELLE FAJARDO
JAIME ANDRES ORDOMEL GALNWEL
AMNA CRISTINA ARTEAGA, ORTIZ

Como ya sabemos las colecciones se manejan como tablas, por lo tanto podemos

insertar, modificar y eliminar registros, para esto tenemos las siguientes funciones:

Para afnadir registros:

= ADD_MEMBER
= ADD_MEMBER

Para modificar registros:

= UPDATE_MEMBER
= UPDATE_MEMBER
= UPDATE_MEMBER_ATTRIBUTE

Para eliminar registros:

» DELETE_MEMBER
= DELETE_MEMBERS

3.2.2.21. APEX_ITEM.

Nos permiten manejar de forma dinamica la creacion de elementos en nuestras

aplicaciones, estos

=  Check Box

elementos pueden ser:

= Radio Buttons

= Texto

= Area Texto

= | jstas de Seleccion

= Otros
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Se usan principalmente en regiones tipo reportes o en regiones dinamicas con codigo
PL/SQL.

Para un mejor entendimiento realizaremos el siguiente ejemplo:

¢+ Generar una pantalla para la asignacion de agentes a campafias. Para la
solucion generamos un reporte SQL donde listaremos a todos los agentes con

su opcién de seleccion.

Las opciones de seleccion las generamos mediante APEX_ITEM, para este caso
utilizamos APEX_ITEM.CHECKBOX, el cual al ser activado guardara el codigo del

agente seleccionado y asi podremos asignarlo a la campafia.

La sentencia que genera el apex_item en el QUERY es la siguiente:

Nombre del Elemento
Valor del item

apex_item.checkbox(p_idx =>41,
p_value => age_codigo
) Seleccionar

El resultado de nuestra pantalla seré la siguiente:

Campanias | - - Seleccione Campafia - - %

Agentes

v
0104042262 ARMDRES FERMARNDD MATOVELLE FAJARDD |:|
0104640453 AR CRISTIMD ARTEAGA ORTIZ |:|
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMEZ GALWVEZ |:|

Cada apex_item que se genera se llamara de la misma forma pero con valor
independiente del resto, es decir, si seleccionamos varios registros cada apex_item

almacenara el valor del registro seleccionado de forma independiente del resto.
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Para poder obtener el valor de cada apex_item utilizamos un proceso PL/SQL en
donde necesitamos contar cuantos elementos apex_item fueron seleccionados, para

esto utilizamos la sentencia:

FOR i IN 1 .. apex_application.g_f41.count LOOP
END LOOP;

Para manipular u obtener el valor del item utilizamos:

apex_application.g_f41(i)

Con estas sentencias podremos manipular facilmente los apex_item generados en

nuestras aplicaciones.

3.2.2.22. INFORME INTERACTIVO.

Oracle Application Express (APEX) incluye dos tipos de informes principales, un
informe interactivo y un informe SQL. La principal diferencia entre estos tipos de
informes es que los interactivos permiten al usuario final personalizar la apariencia
de los datos a través de una busqueda, filtrado, clasificacion, seleccion de la

columna, y las manipulaciones de los datos.

A continuacion se describe la estructura basica de un informe interactivo y algunas
opciones de uso comun a disposicion de los usuarios para realizar determinadas

tareas.
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Rows [15 v B

Select Columns

0104042261 Edwin Antonio Salaz . { sordonez 0104045430 sordonez@callcenter.com
: Filter
0104042262 Andres Fernando Mato: | amatovelle - amatovelle@callcenter.com
1.4
»
0104042263 Agusto Javier Carrit %ﬁ;; Sort acarrion 0104042262 acarrion@callcenter.com
0104045430  Jaime Andres Ordo Control Break jordonez = jordonez@callcenter . com
Highlight 14

!ﬁ Compute
z' Aggregate
Ul Chart

(9 Flashback
V=l save Report
19 Reset

/9 Help

@ Download

Figura 3.2.76. Estructura Informe Interactivo

Las caracteristicas mas sobresalientes que presenta este tipo reporte en esta

herramienta son las siguientes:
"+ (Barra de Busqueda) Mejora la capacidad de bdsqueda. Permite al usuario
final realizar basquedas por columnas especificas o por todas las columnas.

En el Menu de Acciones:

selectColumns geleccionar Columna) Permite al usuario seleccionar y

ordenar las columnas que se muestran en el reporte.

W Filt . . . . . .
, i (Filtro) Permite al usuario definir filtros simples o complejos en las

columnas que se seleccionen.

@ Sort

LIk =

(Ordenar) Permite al usuario ordenar las columnas seleccionadas segun

el criterio seleccionado.

Coantral Break

(Control de Cortes) Permite al usuario definir cortes de control

de hasta cinco columnas.
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Highlight . . .
(Resaltar) Permite al usuario resaltar las filas y columnas

especificas de acuerdo con un filtro seleccionado.

iz 1 . . .
SMEUE - (Calcular) Permite al usuario crear una nueva columna a partir de

un calculo que asocie una o mas columnas. Se puede agregar columnas para

desviacion estandar, porcentajes, calculos de salarios, etc.

= Aggregate . . .
2 R (Agregar) Permite al usuario seleccionar columnas de

declaracion agregadas y aplicar una funcion: SUMA, MEDIA, RECUENTO,
MINIMO, MAXIMO, MEDIANA.
§da Char Lg . . .. L
(Grafico) Permite al wusuario definir y visualizar los datos
seleccionados en un gréfico.
(D Flashback  pooresar) Permite al usuario ver los datos como estaban en un

punto en el tiempo.

(=
Save Report . . .
i (Guardar Informe) Permite al usuario guardar un informe en la

configuracién actual.

Cid) Reset .. . . .
4 ReS®L (Restablecer) Elimina todas las acciones y las configuraciones de

busqueda, restableciendo el informe a la pantalla por defecto.

&P Help (Ayuda) Despliega una ventana que explica el uso del reporte

interactivo.

g Download : -
§ PoWnieas pescargar) Permite al usuario descargar datos en formato: Excel,

Word, HTML o PDF, segin se encuentre la configuracion definida por el

desarrollador.
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3.2.2.23. IMPORTAR UNA APLICACION.

= Para importar una aplicacion nos dirigimos a:

Application Builder - Importar = Aplicacion.

Inicio

=t A

e SOL Utilidades

Application Builder
Crear Aplicacidn
Wer Aplicaciones
Demostraciones

Administracion de Aplicaciones »

Impiottar 4 Impaortar

| Aplicacion |

“alores por |Aplicacion [Interfaz de Lsuarin

Figura 3.2.77. Importar una Aplicacion en Oracle Application Express 1/4

» Debemos indicar el archivo que se vamos a importar dando clic en el botén

Examinar.

Especificamos el tipo de archivo que se va a importar, también se debe indicar el tipo

de juego de caracteres de este archivo.

Inicio > Application Builder > lmpoitar

l:l Especificar Archivo Cancelar ] [ Siguiente »
v

Confitmacion de Seleccione el archivo que desea importar al repositorio de exportacidn. Cuando se haya importado, puede instalar el
Importacidn de Archivo archivo

v

Instalar Si el archivo importado es una exportacion de aplicacién empaguetada, el asistente de instalacidn le permitird ejecutar los

archivos de comandos de instalacion empaguetados después de instalar |3 definicidn de aplicacion.

* Archivo de Importacion |C:\Documents and Settings\ANDRES ORDOREZ G\Escritorictoehr
* Tipo de Archiva | Exportacion de Aplicacidon, Pagina o Componente

Juego de Caracteres de Archiva| Unicode (UTF-8) he

Figura 3.2.78. Importar una Aplicacion en Oracle Application Express 2/4

» Una vez cargado el archivo damos clic en Siguiente.

Al instalar una aplicacion que tiene el mismo identificador que la aplicacion
existente en el Espacio de Trabajo actual, la aplicacion existente se suprimird y se

sustituira por la nueva aplicacién. Si se quiere instalar una aplicacién con el mismo
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identificador que la aplicacion existente en un Espacio de Trabajo diferente,

aparecera un mensaje de error que no producira ningun dafio.

Si esta importando una aplicacion Application Express empaquetada, el asistente de

instalacion le permitird instalar los objetos de soporte.

Ahora indicamos el Esquema de analisis donde se va a instalar la aplicacion. Cuando
termine la instalacion de forma correcta, se utilizara para definir el propietario de la

aplicacion ahora instalada.

El Estado de creacion que se define para la aplicacion resultante puede ser: “Sélo

Ejecutar Aplicacion” y “Ejecutar y Crear Aplicacion”.
Seleccionamos cémo instalar esta aplicacion.

e Asignar Automaticamente Nuevo ldentificador de Aplicacion. Se creard un
nuevo identificador de aplicacion.

e Volver a Usar ldentificador de Aplicacion del Archivo de Exportacién. Se
utilizara el identificador de aplicacion existente.

e Cambiar Identificador de Aplicacion. Especifique un nuevo identificador de

aplicacién.

Se debe especificar un identificador de aplicacion que sea Unico en todos los espacios

de trabajo de Application Express. Damos clic en Instalar.

Inicio > Application Builder >

Especificar Archivo Instalar Aplicacién Cancelar ] [ < Anteriar ][ Instalar]

W

Confirmacidn de ) ) .
Importacicn de Archivo Espacio de Trabajo Actual; 2DAYPLUS

v Identificador de Espacio de Trabajo de Archivo de Exportacidn: 56013809141722139

|:| |dentificador de Aplicacidn de Archivo de Exportacidn: 543

Yersidn de Archivo de Exportacidn: 2006.02.24
Esquema de Analisis de Archivo de Exportacidn: 2DAYPLUS
Esta aplicacion se ha exportado
desde otro espacio de trabajo.

* Esquema de Andlisis | TWODAYPLUS v

* Estado de Creacidn | Ejecutar y Crear Aplicacion %

Otigen de Aplicacion:

* Instalar como Aplicacion: & Asignar Automaticamente
Nuevo ldentificador de Aplicacion
O volver a Usar ldentificador de
Aplicacion 543 del Archivo de
Exportacion
O cambiar Identificador de
Aplicacion

Figura 3.2.79. Importar una Aplicacion en Oracle Application Express 3/4
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» Para instalar los objetos de soporte seleccionamos Sl y damos clic en
Siguiente.

Ilnic io = Application Builder > Aplicacion 101 >

Aplicacion 101 instalada.

| | Objetos de Soporte
[

Cancelarl I Siguiente >

| Confirmacion |

The installation of this application creates the objects necessary to use the Cracle Application Express 2
Day Plug Developer's Guide and the Oracle Application Express Advanced Tutorials Guide. It also loads

the data necessary for the tutorial. Deleting this application and selecting to deinstall supporting objects
will completely remove all ohjects that were created.

Aplicacidn: 101 - OEHR Sample Objects
Esguema de Analisis: TWODAYPLUS
Espacio Libre Mecesario en KB 4.800
Instalar Objetos de Sopote: G o

O No

Figura 3.2.80. Importar una Aplicacion en Oracle Application Express 4/4

» Confirmamos la instalacion y damos clic en Instalar.

3.2.2.24. EXPORTAR UNA APLICACION.

Cuando se exporta una aplicacion, estamos exportando todos los atributos de la

aplicacion (incluidas las plantillas, paginas, regiones, elementos, botones) en un
unico archivo.

Las imagenes y hojas de estilo (CSS) debemos exportar por separado.

Para exportar una aplicacion nos dirigimos:

Aplicacion a Exportar = Exportar/Importar = Exportar - Aplicacion.

?/

Exportar/importar
r »

Exportar

=1

Aplicacion |

Figura 3.2.81. Exportar Aplicacion en APEX 1/2
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Aplicacion. Aplicacion que vamos exportar.
Formato de Archivo.
o DOS: para que las lineas del archivo resultante terminen con
retornos de carro y saltos de linea.
o UNIX: para que las lineas del archivo resultante terminen con
saltos de linea.
Sustitucion de Usuario. Es el Esquema a la que pertenece el propietario del
atributo de la aplicacion.
Sustitucion de Estado de Creacion.
o Solo Ejecutar Aplicacidn: Si queremos ejecutar la aplicacion

y hacerla inaccesible para los desarrolladores.

o Ejecutar y Crear Aplicacion: Desarrolladores pueden

acceder a la aplicacion.
Depuracion. Es una funcién que utilizamos para las aplicaciones en
desarrollo. Para una aplicacion de produccion, debemos desactivar la
depuracion para evitar asi que los usuarios visualicen la logica de la
aplicacion.
Exportar Definiciones de Objeto de Soporte. En esta opcion incluimos
todas las opciones de configuracion y todos los archivos de comandos.
Permiten que una exportacion de aplicacion incluya definiciones de objetos
de base de datos, definiciones de imagenes y sentencias SQL de datos
iniciales encapsulados en un Unico archivo.
Exportar Informes Guardados. Esta opcidén permitird exportar valores
personalizados de usuarios para todos los informes interactivos de la
aplicacion.
Exportar Comentarios. Comentarios del desarrollador al exportar la
aplicacion.
A partir de. Esta opcion es para exportar una version de la aplicacion que
contenga un objeto que actualmente estd borrado. En este campo debemos
especificar el nGmero de minutos.
Juego de Caracteres de Archivo. Es el juego de caracteres en el que se
codificara el archivo a exportar. Cuando importemos el archivo, debemos

especificar el mismo juego de caracteres.
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Inicio > Application Builder > Aplicacion 107 > Exportariimportar > Exportar

Exportar Aplicacion

* Aplicacidn

Formato de Archivo

Sustitucidn de Usuario

Sustitucidn de Estado de Creacidn
Depuracidn

Expartar Definiciones de Objeto de Soporte
Exportar Informes Guardados

Exportar Comentarios

A partir de

Aplicacion CSS Imagenes Archivos Temas Valores por Defecto de Interfaz de Usuario

Restablecer l [ Exportar Aplicacidn
107 CALL CEMTER +
DOS w
E_CALL CENTER
Ejecutar y Crear Aplicacién
Siw
Si»
No |+
Si»

minutos después (~ 5 minutos de retraso)

Juego de Caracteres de Archivo: Unicode (UTF-8)

Figura 3.2.82. Exportar Aplicacion en APEX 2/2

» Para finalizar la exportacion damos seleccionamos Exportar Aplicacion y

guardamos el archivo (.sql).

3.3. CONCLUSIONES.

Una vez presentado el desarrollo del Sistema Prototipo Call Center se establecen las

siguientes conclusiones:

e El desarrollo de aplicaciones dentro de la herramienta APEX se considera un

proceso muy sencillo y permite le ahorro de tiempo y recursos.

e La aplicabilidad de la herramienta desarrollada se considera nueva y en la

actualidad altamente utilizada en el &mbito empresarial.

e Una de las desventajas encontradas es que de cierta manera limita al

desarrollador a los parametros previamente establecidos en la herramienta.
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CAPITULO IV
EVALUACION DEL SISTEMA PROTOTIPO CALL CENTER
INTRODUCCION:

Uno de los momentos mas importantes de una propuesta investigativa es la
evaluacion, ya que por medio de ésta se obtiene una retroalimentacion de lo
propuesto. En este sentido en el presente capitulo describe el proceso de evaluacion
del Sistema Prototipo Call Center, la misma que de una manera concreta y sencilla

valora los principales componentes del mismo.

Este proceso se basa en la propuesta de la Norma ISO/IEC 9126, la misma que se ha
considerado compatible con el sistema, con algunas adaptaciones propias a las

caracteristicas de la investigacion.

Siempre el momento de evaluacion del sistema es muy importante ya que permite

obtener informacidn sobre el alcance y la madurez del mismo.

4.1. METODO DE EVALUACION.

Para la evaluacion del sistema Call Center se empleard la primera parte de la norma
ISO/IEC 9126 de la ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) y la IEC

(Comisidn Electronica Internacional) correspondiente al Modelo de Calidad.

En el modelo de evaluacién se especifica seis caracteristicas (fucionalidad,
confiabilidad, utilidad, eficiencia, capacidad de mantenimiento y portabilidad), las

cuales incluyen sub caracteristicas que son el resultado de atributos del sistema.

La siguiente figura contiene las caracteristicas y sub caracteristicas que se utilizan en

el modelo para la evaluacion del Sistema CALL CENTER.
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Evaluacién Sistema
Prototipo CALL CENTER

Funcionalidad Fiabilidad Usabilidad Eficiencia Capacidad de Portabilidad
— Mantenimiento —
Adecuacion Madurez Entendimiento Compo_rtamlento Capamdfad de ser Adaptabilidad
F— de Tiempos analizado —
Exactitud Tolerancia a fallas Aprendizaje utilizacién de Cambiabilidad Facmdad_ 'de
— Recursos — Instalacion
Interoperatividad Recuperabilidad Operabilidad Confqrrnldgd de Estabilidad Coexistencia
— — Eficiencia
. Conformidad de L Facilidad de .
Seguridad L | fiabilidad Atraccion Prueba | |Reemplazabilidad
Conformidad de Conformidad de Conformidad de Conformidad de
funcionalidad — Uso facilidad de '—  Portabilidad
mantenimiento

4.2. EVALUACION DEL SISTEMA.

Para cada caracteristica, el alcance del sistema es determinado por un conjunto de
atributos que pueden ser medidos a través de métricas (alta, media, baja).

4.2.1. FUNCIONALIDAD.

Caracteristica que hace referencia a qué hace el software para satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas del usuario bajo condiciones especificas.

El Sistema Prototipo Call Center, da solucién al problema explicitamente planteado,
es decir realizar la Ilamada para brindar el servicio requerido, al mismo tiempo
aquellas implicitas como: el manejo de reportes, creacion de usuarios, camparias, etc.
Se valora al sistema con alta funcionalidad para los requerimientos que fue creado y
por brindar la seguridad necesaria para evitar el facil acceso que pueda violentar esta

herramienta.
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4.2.2. FIABILIDAD.

Capacidad del sistema para mantener un nivel especifico de funcionamiento cuando

los usuarios estan utilizando bajo ciertas condiciones.

El Sistema Prototipo Call Center, posee validaciones realizadas por los
desarrolladores, sin embargo, es altamente dependiente de aquellas propias del
Gestor Oracle, por esto se considera que la fiabilidad es media, debido entre otras
razones a que el sistema carece de procesos para respaldar la informacion de la base

de datos.

4.2.3. USABILIDAD.

Capacidad del sistema de ser entendido, aprendido, usado y llamativo al usuario,

cuando es utilizado en condiciones especificas.

La usabilidad debe dirigirse a los distintos ambientes de usuarios que el sistema
puede afectar.

Este aspecto de la evaluacion esta analizado como una de las fortalezas del sistema;
el ambiente web puede ser descrito como amigable y comprensible, lo que permite
al usuario sentirse gustoso e inclusive atraido por trabajar en el mismo. Otra
caracteristica que se incluye en la usabilidad. Con aquello queremos referirnos a la
probabilidad de un facil aprendizaje del usuario, es decir, un usuario con poca
experiencia. Este sera capaz de operarlo con un éxito relativo bajo las condiciones
desarrolladas. Por las razones descritas anteriormente se valora como alta la

usabilidad del Sistema.

4.2.4. EFICIENCIA.

Capacidad del sistema para garantizar un desempefio adecuado, de acuerdo a la

cantidad de recursos utilizados y bajo condiciones determinadas.
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En la actualidad, tanto los tiempos de respuesta como los recursos y equipos
disponibles son mayoritariamente eficientes para los requerimientos de programacion
en ambiente web, en este sentido la eficiencia del Sistema Prototipo Call Center es
evaluada como media, debido a que, al estar desarrollado en APEX aprovecha

adecuadamente el rendimiento de la base de datos.

4.2.5. CAPACIDAD DE MANTENIMIENTO.

Capacidad del sistema para incluir modificaciones, es decir, aceptar correcciones,
mejoras o adaptacion del sistema a cambios en el entorno y especificaciones de

requerimientos funcionales.

El Sistema Prototipo Call Center fue creado pensando en un crecimiento y
permanentes actualizaciones que permitan la mejora continua del mismo, es decir se
puede valorar la capacidad de mantenimiento del sistema como media por ser
flexible y de facil modificacion para el desarrollador, sin embargo, el sistema
presenta poca capacidad para evitar efectos inesperados dependiendo de las

modificaciones, es decir se cuenta con escasa estabilidad.

4.2.6. PORTABILIDAD.
Capacidad del sistema para ser transportado de un entorno a otro.

El Sistema Prototipo Call Center tiene una facil instalacion y una gran portabilidad si
se trata de una arquitectura cliente-servidor, debido a que cualquier tipo de usuario
(final, desarrollador o administrador) puede ingresar a traves de una direccion URL.
Sin embargo, puede ser considerada como baja cuando se trata de una instalacion
individual. Se podria realizar una exportacion siempre y cuando el equipo tenga
instalado la misma version del APEX y las mismas tablas creadas. Descrito este

analisis se considera como una portabilidad media.
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4.3. CONCLUSIONES:

A partir del proceso de evaluacion se establecen las siguientes conclusiones:

La norma ISO/IEC 9126 fue el sustento para la propuesta de evaluacion del
sistema Prototipo Call Center, a partir de ella, se establecieron los pardmetros
bésicos a ser valorados en el mismo.

Los aspectos con valoraciones altas tienen que ver con la funcionalidad,
usabilidad. Los mismos que proporcionan al sistema caracteristicas altamente
positivas tanto desde el punto de vista del desarrollador como del usuario.

Los aspectos de evaluacion media: fiabilidad, eficiencia, capacidad de
mantenimiento y portabilidad son aquellos en los cuales el sistema debe ser
mejorado, se debe recordar que un sistema siempre estard sometido a una
mejora continua, por lo tanto desde esta perspectiva, estos tres puntos
seguramente mejoraran con el uso y avance del sistema.

Consideramos que el resultado final de la evaluacion es que el Sistemas
Prototipo Call Center es medianamente bueno y se lo determina listo para

una ejecucion exitosa.
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CAPITULO V
MANUAL DE USUARIO
INTRODUCCION:

En este capitulo se presenta una guia del Sistema Prototipo Call Center para que los
usuarios accedan al mismo en un lenguaje sencillo y de una manera adecuada. Este
manual se encuentra organizado de la siguiente manera: primero esta la descripcion
por menus del usuario — supervisor y segundo las del usuario- agente, siendo estos

los principales referentes para el manejo del sistema.

5.1. USUARIO SUPERVISOR.

Es el usuario que va a controlar todas las actividades que realizan los agentes. Este
tipo de usuario tiene acceso a todas las opciones del menu del sistema prototipo Call

Center.

Al ingresar a la aplicacion del Sistema Prototipo Call Center se muestra la siguiente

pantalla:
Hombre de Usuario (amatovella
~ .. Conectar
Confraseila «seessssss
6:07:37 PM
Figura5.1. Acceder a Sistema Prototipo Call Center
Donde:
Mombre de Usuario amatovene | O€ debe ingresar el nombre de usuario del supervisor.
En este campo se ingresa la contrasefia del usuario
Contraseln sesssessss .
supervisor.
6:07: 37 PM Indica la hora en que se va a realizar el ingreso a la
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sesion del supervisor.

Boton que ejecuta el ingreso para el inicio de sesion del

supervisor.

A continuacién se muestra la pantalla de la pagina de inicio del sistema del

supervisor:

Inicio

B 5L

AGENTE: AMATOVELLE

SIS

Clientes Horaric Campaiia

Desconectar |

9:50:30 PM

]

STEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

=N 2 » &
" P [ / (‘\l)
| BEEE s ¢ / : A0’
E Report Realizar Subit ignar Asignar o IC el
Formulario: neral Llamad Archivo Agentes lient

Figura5.1.1. Menu principal Sistema Prototipo Call Center

Donde:

Barra de Navegacion del Sistema Prototipo Call Center

Desconectar |

Botdn para cerrar sesion del supervisor y salir del sistema.

AGENTE: AMATOVELLE

Nombre del Supervisor con el que inici6 sesion el supervisor

95030 PM

Hora actual del sistema.
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5.1.1. ABC AGENTES.

Es la seccion de la aplicacion en donde se realiza el mantenimiento (creacion,

modificacion y eliminacidn) de los agentes y supervisores.

ABC Agentes

Inicio > ABC Agentes

o
/' v
ANDRES MATOVELLE
0104042262 FERMANDO EAJARDO amatovelle
0104540453 ANA CRISTINA ~ ARTEAGA ORTIZ aarteana
ORDONEZ
0104042263 JAIME ANDRES SALVET jordonez
MARIN
0104042265 MARCIA LUCIA oo enDe mmarin
JUAN
0104042265 GERARDO CARPIO TORRES jtorres
0102292283 gﬁglﬁgg TORRES LOPEZ clorres
JUAN .
0102764424 EDUARDO ABAD CASTILLO jabad

2864017

2883002

2876571

2888767

2878234

2898976

2876632

amatovelle@callcenter. com
aarteaga@callcenter.com
Jjordonez@callcentar.com
mmaring@callcenter.com
jtorres@eallcenter.com
ctorres@callcenter.com

jabad@callcenter. com

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

Superisor -

Agente

AMDRES FERNANDO
MATOVELLE FAJARDO

Superisor -

Agente

Agente

Agente

Agente

AMDRES FERMNANDO
MATOVELLE FAJARDO

ANDRES FERNANDO
MATOWVELLE FAJARDO

JAIME ANDRES ORDONEZ
GALVEZ

JAIME ANDRES ORDONEZ
GALYEZ

Figura5.1.1.1. ABC Agentes 1/3

= Campo de Busqueda:

En este campo se ingresa el texto que se desea buscar en el reporte de agentes.

= Listade Agentesy Supervisores:

Buscar

En este reporte se puede visualizar los datos de los supervisores y agentes activos en

la aplicacién Call Center.
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o7 0104042262 ?ESEIEFEDO QAAAJT;JR\BEC\J'LE amatovelle 2884017 amatovelle@callcenter.com  Supervisor
5 ANDRES FERNANDO
< 0104640453 ANA CRISTINA ARTEAGA ORTIZ aarteaga 28583902 aarteaga@callcenter.com Agente MATOVELLE FAJARDO
] 0104042263 JAIME ANDRES OIRBIORER jordonez 2878571 Jjordonez@callcenter.cam Supervisor
L GALVEZ
WARIN AMNDRES FERNAMDO

T 0104042265 MARCIA LUCIA CAMPOYERDE mmarin 2898767 mmarin@callcenter. corn Agente MATOVELLE FAJARDO

JUAMN AMNDRES FERNAMDO

0104042269 GERARDO CARPIO TORRES jtorres 2878234 jtorresighcallcentar.com Agerte MATOVELLE FAJARDO

N CARLOS JAIME ANDRES ORDONEZ
- 0102292283 ANDRES TORRES LOPEZ ciarres 2896576 ctorres@callcenter.com Agente GALVET
o7 DM02764424 JE%TJI\ARDO ABAD CASTILLO Jabad 2876532 Jjabad@callcenter.com Agente JG'TJ\T\EE";NDRES BIREERIE

Figura5.1.1.2 ABC Agentes 2/3

Para realizar la busqueda de un agente o supervisor por nombre debemos seleccionar

la columna en la que se desea realizar la busqueda.

S
-
All Columns
Cedula

Apellidos
Telefono
Nick
Supendisor
Mail

Se debe ingresar el nombre que se desea buscar:

! Mombres |Andres Buscar

&

) , Buscar
Damos clic en el boton

Una vez realizado el filtro nos muestra la siguiente pantalla:

B ¥ Mombres contains YAndres' =

!V ,‘ 0104042262 Andres Fernando Matovelle Fajardo 28354016 amatovelle - amatovellei@calcenter .com
!V ,‘ 0104045430 Jaime Andres Ordonez Galvez 4957675 jordonez - jordonez@callcenter .com
1-2

Figura5.1.1.3 ABC Agentes 3/3
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Para desabilitar filtro de basqueda.

% Para eliminar el filtro de busqueda.

5.1.1.1. CREAR AGENTE.

Si se desea agregar un nuevo agente o supervisor al sistema damos clic en el boton

A continuacion se muestran los campos de los datos del agente o supervisor que se

desea ingresar:

HORARIO SUPERVISORES

AGENTES
Cedula” 0104042262 DIA HORA INICIO HORA FIN
Nombres * ANDRES FERMANDO LUNES 0800 12:00
Apellidos * MATOVELLE FAJARDO LUNES 14:00 18:00
Telctone SB401G MARTES 0800 12:00
MARTES 14:00 18:00
Usuario * amatovelle MIERCOLES 0800 12:00
Es Supervisor @ si MIERCOLES  14:00 18:00
O Mo JUEVES 0800 12:00
Horarios * HoraRrID supervisores v CED JUEVES 14:00 18:00
. .- VIERNES 0800 12:00
aAsswor
ket VIERNES 14:00 18:00
Repetir Password * |ssssssssss
Mail amatDVE||E@Ca||CEntEr.CDm
Figura5.1.1.4 Crear Agente 1/1
Donde:

Cédula* 0104042262

Numero de cédula del agente o supervisor

Nombres* |ANDRES FERNANDO

Nombres completos del

agente.

supervisor 0

Apellidos * MATOWELLE FAJARDO

Apellidos completos del

agente.

supervisor 0

Teléefono 2884019

Numero de teléfono de supervisor o

agente.
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Usuario *  |amatovelle Nombre de usuario de supervisor o agente.
Opcidn que permite ingresar si es agente o
supervisor.

O si

Es Supervisol
® Mo

S| = Supervisor

NO - Agente

Spnisr [ NGRS OOOVELGALEL

En caso de ser agente debemos seleccionar

supervisor.

Password * (ssssssssss

Contrasefia del supervisor o agente.

Repetir Password ™ | sessssssss

Se debe repetir la contrasefia del agente o

supervisor.

MMail |amatovellei@callcenter.com

Direccion de correo electronico del

supervisor o agente.

Horaries * | HORARIO SUPERVISORES @

- Lista que muestra los horarios existentes
para asignar al supervisor o agente que se

ingresa.

- Boton ABC nos dirige a la pantalla de

Mantenimiento de Horarios.

Una vez llenados los campos y opciones del agente o supervisor, si se desea ingresar

damos clic en el boton m .

Si se desea cancelar el ingreso damos clic en el boton

» Reporte de Horarios:

Regresar

Muestra una consulta del horario seleccionado en la lista de seleccion del campo

“Horarios”.
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HORARIO AGENTES
DIA HORA INICIO  HORA FIN

LUMES 08:00 12:00
LUMES 14:00 18:00
MARTES 0g:00 12:00
MARTES 14:00 18:00
MIERCOLES  08:00 12:00
MIERCOLES  14:00 18:00
JUEWES 08:00 12:00
JUEVES 14.00 18.00
WIERNES 08:00 12:00
WIERNES 14:00 18:00

» Error de contrasefias:

Si al crear el agente o supervisor dando clic en el boton “Crear” las contrasefias no

son iguales, se muestra el siguiente mensaje:

1 error has occurred
o La Contrasefia esta Mal Indresada

5.1.1.2. MODIFICAR AGENTE.

Si se desea modificar un agente o supervisor del sistema damos clic en el botdn

o
il

A continuacion se muestran los datos del agente o supervisor que seleccionamos.

AGENTES legresar Suprimir Aplicar Cambios HORARIO SUPERVISORES
Cedula® 0104042262 DIA HORA INICIO  HORA FIN
Nombres * ANDRES FERNANDO LUNES 08:00 12:00
Apellidos * MATOWVELLE FAJARDO LUNES 14:00 18:00
Telstono 84019 MARTES 08:00 12:00
_ MARTES 14:00 18:00
Usuario amatovelle MERCOLES 0800 12:00
£ Supervisor @ g MERCOLES  14:00 18:00
O Mg . JUEVES 08:00 12:00
Horarios * HORARIO SuPERviSORES v EEEED JUEVES 14:00 18:00
. 4 VIERNES 08:00 12:00
asswor aot00snsee VIERNES 14:00 18:00
Repetir Password * |(asssssssss
Mail amatavelle@callcenter.com

Figura5.1.1.5 Modificar Agente 1/1
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Modificamos los campos que se desean cambiar y damos clic en: SS=EEERSEUEES

5.1.1.3. ELIMINAR AGENTE.
Si se desea eliminar un agente o supervisor del sistema damos clic en el boton

=%
|

A continuacion se muestran los datos del agente o supervisor que seleccionamos.

HORARIO SUPERVISORES

AGENTES legresar Suprirnir Aplicar Cambios
Cedula” 0104042262 DIA HORA INICIO  HORA FIN
Nombres * |ANDRES FERNANDO | LUNES 08:00 12:00
Apellidos * [MATOVELLE FAJARDO | LUNES 14:00 18:00
TelEfone 284019 | MARTES 08:00 12:00
_ MARTES 14:00 18:00
Usuario amatovelle | MIERCOLES  0%:00 12:00
Es Supervisor ® si MERCOLES  14:00 18:00
O No . JUEVES 08:00 12:00
Horarios * | HORARIO SUPERVISORES v | WAk JUEVES 14:00 18:00
. » | | VIERMES 08:00 12:00
asswor feasaseses VIERNES 14:00 18:00
Repetir Password * |ssssssssss |
Mail |amatuvelle@callcenter.wm |

Figura5.1.1.6 Eliminar Agente 1/1

Suprimir

Para eliminar el agente o supervisor seleccionado damos clic en el boton

Se muestra el siguiente mensaje:

La pagina en http:/flocalhost: 7777 dice: E|

e iDesea realizar esta accidn de supresion?

| Aceptar | [ Cancelar

,qceptar

Damos clic en
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5.1.2. ABC CLIENTES.

Es la seccion de la aplicacion en donde se realiza el mantenimiento (creacion,

modificacion y eliminacidn) de los clientes.

ABC Clientes

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

Inicio > ABC Clientes

7 ’ Hueva
P 0104042251 JUAN CARLOS ABAD PEREZ Ay Arnazonas 2857865
0104042252 JUAN MANUEL ORTEGA MANCHENO Ay Don Bosco 2876412
0104042263 MARIA CRISTINA, PEREZ LARA, Ay 27 de Febrero 2816239
0104042254  MARCELO EDUARDD  LOPEZ CARVALLO Av Loja 2876534
[ 0104042255 DIANA LORENA, MALDOMADO MOSCOS0 Ay Amazonas 2876743
0104045574 AMDRES BEERNARDO  POZ0 OCHOA Ay LOJA 2-98 2875463
010425095965  JUAN EUGEMIO ROMERQ FIGUERDA, Ay PICHINCHA 2-64 2885541
0105247795  DIEGO LEONARDO MARTINEZ CORREA RIC AMARILLO 2817154

1-8

Figura5.1.2.1. ABC Clientes 1/3

= Campo de Busqueda:

En este campo se ingresa el texto que se desea buscar en el reporte de clientes.

Buscar

= Listade Clientes:

En este reporte se puede visualizar los datos de los clientes de la aplicacion Call

Center.
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T 0104042251 JUAN CARLOS ABAD PEREZ Ay Amazonas 2897865
[ 0104042252 JUAN MANUEL DORTEGA MANCHEMND Ay Don Bosco 2876412
[ 0104042253 MARIA CRISTIMA, PEREZ LARA, A 27 de Febrero 2816234
T 0104042254  MARCELO EDUARDO  LOPEZ CARWVALLO A Laoja 28768534
| 0104042255 DIANA LORENA, MALDONADO MOSCOS0 Ay Amazonas 2876743
| 0104045574  ANDRES BERMARDO — POZO QCHOA Ay LOA 2558 2875483
[ 0104258965 JUAN EUGENIO ROMERO FIGUEROA Ay PICHINCHA 2-64 2885541
[ 0106247795 DIEGO LEONARDO MARTINEZ CORREA RIO AMARILLO 2817154
1-8

Figura5.1.2.2. ABC Clientes 2/3

Para realizar la busqueda de un cliente por apellido debemos seleccionar la columna
en la que se desea realizar la busqueda.

o

All Columns
Codigo
Nombres

Direccion
Telefono

T T T [P Yo T BT

Se debe ingresar el apellido que se desea buscar:

L Apellidos Abad Buscar
i v

Damos clic en

Una vez realizado el filtro nos muestra la siguiente pantalla:
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B ¥ Apellidos containg Shad' 4

0123249957 Esztefania lzakel Amoroso Ahad Ay, Loja 6-54 2596726

o
sl |
i
|

0123736645 Juan Francisco Restrepo Abad Ay Don Bozco 5-95 2826591

1-2

Figura5.1.2.3. ABC Clientes 3/3

Para desabilitar filtro de bdsqueda

% Para eliminar el filtro de busqueda

5.1.2.1. CREAR CLIENTE.

Fueva

Si se desea agregar un nuevo cliente al sistema damos clic en el botén:

A continuacion se muestran los campos de los datos del cliente que se desea ingresar:

CLIENTES

Cedula’
Noembres *

Apellidos *

Direccion *

Teléfone Principal

Observaciones:

Figura5.1.2.4. Crear Cliente 1/1

Donde:

Cédula® 0104045430 NUmero de cédula del cliente.

Nombres * | JUAN ANTONIO .
Nombres completos del cliente.
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Apellidos * |VARGAS CEDILLOD

Apellidos completos del cliente.

Ay, Loja 2-76

Direccion *

Direccion del cliente.

Teléfono Principal * | 2875532

Numero principal de teléfono del

cliente.

Observaciones

Observaciones del cliente.

Una vez llenados los campos del cliente, para ingresar damos clic en el boton

Si se desea cancelar el ingreso damos clic en el boton

5.1.2.2. MODIFICAR CLIENTE.

Si se desea modificar un cliente del sistema damos clic en el boton  #

Regresar

"r

A continuacion se muestran los datos del cliente que seleccionamos.

CLIENTES

Cédula*®
Nombres *

Apellidos *

Direccion *

Observaciones

0104045430
JUAN ANTONIO
YARGAS CEDILLO
Ay, Loja 2-76

Teléfono Principal * | 2875632

Figura5.1.2.5. Modificar Cliente 1/1
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Modificamos los datos del cliente que se desea cambiar y damos clic en

Aplicar Cambios

5.1.2.3. ELIMINAR CLIENTE

[¥
Si se desea eliminar un cliente del sistema damos clic en el botén ~ +

A continuacion se muestran los datos del cliente que seleccionamos.

CLIENTES

Nombres * LJUAN ANTQNIO |

Apellidos * VARGAS CEDILLO |
Aw. Loja 2-76

Direccion *

Teléfono Principal * | 2873632

Ohservaciones

Figura5.1.2.6. Eliminar Cliente 1/1

Suprimir

Para eliminar el cliente seleccionado damos clic en el bot6n

Se muestra el siguiente mensaje:

La pagina en hitp:f/localhost: 7777 dice: [5__(|

9 iDesea realizar esta accion de supresian?

| Aceptar | [ Cancelar

,ﬁ,ceptar

Damos clic en
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5.1.3. ABC HORARIOS.

Es la seccion de la aplicacion en donde se realiza el mantenimiento (creacion,

modificacion y eliminacién) de los horarios.

ABC Horarios

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

Inicie > ABC Horarios

7 ' | | ’ Buscar ] Mueva
Nombre Horario Descripcion echa Creacion
Y HORARIO AGENTES HORARIO DE AGENTES DE TIEMPO COMPLETO 07012012

/7 HORARIO SUPERVISORES  HORARIO DE SUPERVISORES DE TIEMPO COMPLETO  07/01/2012

Figura5.1.3.1. ABC Horarios 1/3

= Campo de Busqueda:

En este campo se ingresa el texto que se desea buscar en el reporte de los horarios.

J .-'| | [ Buscar ]

= Listade Horarios:

En este reporte se puede visualizar los datos de los clientes de la aplicacion Call

Center.
"ombre Norario E!l:lll:ltlrl ecna reacion
4 HORARID AGENTES HORARID DE AGENTES DE TIEMPO COMPLETO 07012012

/7 HORARIO SUPERVISORES  HORARIO DE SUPERWISORES DE TIEMPO COMPLETD  07/0142012

Figura5.1.3.2. ABC Horarios 2/3

165




Para realizar la busqueda de un horario por fecha de creacion debemos seleccionar la

columna en la que se desea realizar la busqueda.

= |
All Columns
Hor Codigo

Hor Nombre

Hor Descripcion

Se debe ingresar el apellido que se desea buscar:

) Hor Fecha [JUM Buscar

S -

Damos clic en

Una vez realizado el filtro nos muestra la siguiente pantalla:

B ¥ Hor Fecha contains JUR =

HORARIDSE DE SUPERYISORES TIEMPO COMPLETO

Jv.‘. a1 HORARID SUPERVIZSORES 02-JUN-2011 00:00

JVT. 82 HORARIOD AGEMTES 02-JUr-2011 00:00

HORARID DE AGEMNTES DE TIEMPO COMPLET O

Figura5.1.3.3. ABC Horarios 3/3

Para desabilitar filtro de busqueda.

E E Para eliminar el filtro de basqueda.

5.1.3.1. CREAR HORARIO.

leyn:

Si se desea agregar un nuevo horario al sistema damos clic en el boton:

A continuacion se muestran los campos de los datos del cliente que se desea ingresar:
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MNombre * AGENTES MEDIO TIEMPO
Fecha Creacion [23/01/2012

Horario para Agentes a medio tiempo

Descripcion

Figura5.1.3.4. Crear Horario 1/1

Donde:

Nombre * AGENTES MEDID TIEMPO Nombre del horario a crear.

Fecha Creacion|23/01/2012 Fecha de creacion del horario (automatico)
Horario para Agentes a medio tiempo

Descripcion Descripcion del horario que se desea crear.

Una vez llenados los campos del horario, para ingresar damos clic en el boton

Si se desea cancelar el ingreso damos clic en el boton Aegesar

5.1.3.2. MODIFICAR HORARIO.

Si se desea modificar un horario del sistema damos clic en el boton ™

A continuacion se muestran los datos del horario que seleccionamos.
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Horarios

Mombre * AGENTES MEDIO TIEMFD
Fecha Creacion | 23/01/2012

Horario para Agentes a medio tiempo

Descripcion

Figura5.1.3.5. Modificar Horario 1/1

Modificamos los datos del horario que se desea cambiar y damos clic en

Aplicar Cambios

5.1.3.3. ELIMINAR HORARIO

p
Si se desea eliminar un horario del sistema damos clic en el boton !

A continuacion se muestran los datos del horario que seleccionamos.

Horarios

Noembre * AGEMTES MEDIO TIEMPO
Fecha Creacion | 23/01/2012

Horario para Agentes a medio tiempo

Descripcion

Figura5.1.3.6. Eliminar Horario 1/1

SUprimir

Para eliminar el horario seleccionado damos clic en el boton

Se muestra el siguiente mensaje:
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La pdgina en hitp:/flocalhost: F 777 dice:

e iDesea realizar esta accidn de supresidn?

| Aceptar | ’ Cancelar

3

| Aceptar |

Damos clic en

5.1.3.4. INSERTAR DETALLE

S DE HORARIO.

*
Para realizar la creacion de detalle de un horario damos clic en -~/ del horario que

se desea ingresar el detalle.

Se muestra la siguiente pantalla:

Nombre * 'HORARIO &

GEMTES

Fecha Creacion: |07-11-2011

Descripcion:

HORARIO DE AGEMTES DE TIEMFO COMPLETO

[Dretalle Horario

ara inicio
Lunes 0g:00
Lunes 14:00
tartes 03:00
Martes 1400

Miercoles — 03:00

Migrcales 1400
Jueyes 000
Jueves 14:00
Yiernes 0800
Yiernes 1400

12:00

12:00

12:00

18:00

12:00

18:00

1-10

Figura5.1.3.7. Insertar Detalle Horario 1/1
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Llenamos los campos con los datos que deseamos insertar en el horario seleccionado:

DA | Lunes s | HORA IMICIO: | 08 00 »  HORAFIMNAL [12 % | |00

Una vez llenados los campos del horario, para insertar damos clic en el

Lunes 0800 12:00

5.1.3.5. MODIFICAR DETALLE DE HORARIO

boton

Para modificar el detalle de un horario ingresado, damos clic en el dia del detalle a

modificar:

Lunes

[ Dis _ Horslniclo Hors Fin |
Lune (= Hula] 1200

1-1
DA | Domingo % | HORA IMNICIO: | 08 s 0S5 % HORAFIMNAL |12 % 06

g

Figura 5.1.3.8. Modificar Detalle de Horario 1/1

Los datos del detalle del horario seleccionado se cargan automaticamente:

DA | Lunes = | HORA IMNICIOD: | 08 = 00 =~ HORAFIMNAL | 12 =~ 00 =~

Ingresamos los datos a los que se desea modificar.

DA | Lunes | HORA IMICIO: | 08w 30 % HORAFIMNAL [ 12 30w

MODIFIC &R

Una vez llenados los campos del detalle del horario, damos clic en
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| i3 nors ‘nicio vors tin
Lunes 0530 12030

5.1.3.6. ELIMINAR DETALLE DE HORARIO

Para eliminar el detalle de un horario ingresado, damos clic en el dia del detalle a

eliminar:

Lunes

[ Dis _ Horelnicio Horafin |
Lunes 0800 1200

1-1
DA | Domingo s | HORA IMNICIO: | 08 05 s HORAFIMNAL (12 06

Figura5.1.3.9. Eliminar Detalle de Horario 1/1

Los datos del detalle del horario seleccionado se cargan automaticamente:

DA | Lunes s HORA IMICIO: | 08 s 00 s | HORA FINAL | 12 % 00 |

ELIRIM AR

Para eliminar el detalle de horario seleccionado damos clic en el boton

5.1.4. ABC CAMPANAS.

Es la seccion de la aplicacion en donde se realiza el mantenimiento (creacion,

modificacion y eliminacidn) de las campafas.

ABC Campaiias
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Inicio > ABC Campafias

,

)
T VENTAS VEHICULOS 2012 o que sea formulario 1 3 014122011 02A12/2010 Inactiva

# LeDLeaz SALDOS DE TVLCD LG TEESETRE g 161112011 2111995 Inactiva
£ LcD SONY 42 SALDOS LCD SONY DE 42' [ELEVIBORES 4 BA1£2011 A28 Inactiva
¥ Eggl;’EaéoENERO B Campafia Televisores Eno - Febrera IELEVISORES 5 06/01/2012 29/02/2012 Activa
" . CAMPAFIA PARA VENTA DE . )

HP 15 ieetiaialis LAPTOR 15 3 09/m1/2012 12012012 Inactiva

£ CAMPANIA TELE 51 CAMAPAFIA DE PRUEBA TELEVISORLGD 3 10172012 B/O01Z Activa
¥ LavADORAS - LAVADORAS 3 230172012 WONONZ Activa
£ NAVIDAD 2011 [EmBSIE Gl Ellusaies [or navidad Icd k] 23127201 30M1272011  Inactiva

temporanada

1-80f8

Figura5.1.4.1. ABC Campafias 1/3

= Campo de Busqueda:

En este campo se ingresa el texto que se desea buscar en el reporte de campanas.

: | Buscar

= Listade Campanias:

En este reporte se puede visualizar los datos de las campafias de la aplicacion Call
Center.

WENTAS WVEHICULOS 2012 lo que sea formulario 1 3 01A2/2011 02122010 Inactiva
¥ LeDLe 32 SALDOS DE TV LCD LG TBLEVEORES g 157112011 2111995 Inactiva
¥ LD SONY 42 SALDOS LCD SONY DE 42' TBLEEORES g 081172011 201 Inactiva
¢+ SOMY 32 ENERO - ) TELEVISORES

FEBRERO Campafia Televisores Eno - Febrerg oo 5 06012012 291022012 Activa
; . CAMPARLA PARA VENTA DE .

HP 15 LoD FARA VE LAPTOP 15 3 D9/m1/2012 12012012 Inactiva
 CAMPANIA TELE 51 CAMAPATIA DE PRUEBA TELEVISORLCD 3 1010172012 2012012 Activa
¥ LAVADORAS : LAVADORAS 3 230172012 /02 Activa

promocion de televisores por

NAVIDAD 2011
temporanada

navidad Icd 3 23120201 30712201 Inactiva

1-80f8

Figura5.1.4.2. ABC Campafas 2/3
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Para realizar la blasqueda de una campafia por nombre debemos seleccionar la

columna en la que se desea realizar la busqueda.

7
5. |
All Columns

Descripcion

Fecha Inicio
Fecha Fin
Imtentos Llamada

T TAh e BT = 5 T e

Se debe ingresar el nombre que se desea buscar:

7 'Numbre Campana

) , Buscar
Damos clic en el boton

Una vez realizado el filtro nos muestra la siguiente pantalla:

B ¥ Mombre Campafia contains DYDY 4

k/," OWD Sory “Wentas DWD Sony por mucho stock 18-JUL-2011 05:30 22-JUL-2011 158:30 =1

k/," %D Panasonic wenta DVD Panasonic 18-JUL-2011 08:350 22-JUL-2011 15:00 =

Figura5.1.4.3. ABC Campafias 3/3
W .- . ,
Para desabilitar filtro de bdsqueda

% Ppara eliminar el filtro de busqueda

5.1.4.1. CREAR CAMPANA.

Si se desea agregar una nueva campafia al sistema damos clic en el boton:

[ Uewn:
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A continuacion se muestran los campos de los datos del agente o supervisor que se

desea ingresar:

Intentos Llamada * |5

Descripcion:

CAMPANAS

Formulario * LARPTOP 15

Noembre * LAPTOS INICID DE ANO
Fecha Inicio* 01/01/2012 08:00
FEcha Fin* 31012012 18:00

Campafia para venta de Laptops de 19 ' por inicio de afo

Figura5.1.4.4. Crear Campafia 1/1

Donde:
Lista de seleccion para seleccionar el
Formulario * | LAPTOP 15' formulario que se va a utilizar en la
nueva campana.
Nombre * LAPTOS INICIO DE ARO Nombre de la camparia a crear.

Fecha Inicio * |01/01/2012 08:00

Fecha y hora de inicio de la nueva

campana.

FEcha Fin* 3170172012 18:00

Fecha y hora en la que finaliza la nueva

campana.

Intentos Llamada * |2

Numero de intentos de Ilamadas que se

debe realizar en la nueva campafia.

Campafia para venta de Laptops de 15 ' por inicio de afio

Descripeion:

Descripcion de la nueva camparia.

Para ingresar las fechas de inicio y finalizacion debemos hacer clic en

Ingresamos la fecha y hora:
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01/08/2011 08:00

Terminado

. ' Ok
Una vez seleccionada la fecha y hora damos clic en Ok ]

5.1.4.2. MODIFICAR CAMPANA.

[

Si se desea modificar una campafia del sistema damos clic en el boton ~ «*~!

A continuacion se muestran los datos de la campafia que seleccionamos.

CAMPANAS

Formulario * | LAPTOP 15 v|
Nombre * [LAPTOS INICIO DE ARO |
Fechalnicio*  [01/01/201208:00 |

FEcha Fin * 31012012 1800 |

Intentos Llamada*|5 |

Campafia para venta de Laptops de 15 ' por inicio de afio

Descripcion:

Figura5.1.4.5. Modificar Campana 1/1

Modificamos los campos que se desean cambiar y damos clic en:

Aplicar Cambios
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5.1.4.3. ELIMINAR CAMPARNA

Si se desea eliminar una campafa del sistema damaos clic en el boton ~ +

o
|

A continuacion se muestran los datos de la camparia que seleccionamos.

CAMPANAS

Formulario *
Nombre *
Fecha Inicio *
FEcha Fin *

Intentos Llamada®

Descripcion:

LAPTOR 15 A
LAPTOS INICIO DE AN O
01/01/2012 05:00
31/01/2012 13:00
]

Campafia para venta de Laptops de 15 ' por inicio de afio

Para eliminar la campafa seleccionada damos clic en el boton

Figura5.1.4.6. Eliminar Campafia 1/1

Suprimir

Se muestra el siguiente mensaje:

La pagina en http:/flocalhost: 7777 dice: E|

e iDesea redlizar esta accidn de supresidn?

| Aceptar | [ Cancelar

Damos clic en

,ﬁ,ceptar

5.1.5. ABC FORMULARIOS.

Es la seccion de la aplicacion en donde se realiza el mantenimiento (creacion,

modificacion y eliminacién) de los formularios.
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ABC Formularios

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

Inicio > ABC Formularios

Formularios Muevo
Editar Nombre Fecha Creacion Descripcion
JELEVISOR 09-01-2012 Formulario para verta de Televisores LCD por Navidad
LAPTOP 15 10012012 FORMULARIO PARA YENTA DE LAPTOPS INICIO DE
CLASES
LAVADORAS 23-01-2012

Figura5.1.5.1. ABC Formularios 1/1

5.1.5.1. CREAR FORMULARIO.

Si se desea agregar un nuevo formulario al sistema damos clic en el botén:

Muevo

A continuacion se muestran los campos de los datos del formulario que se desea

ingresar:

Formulario Fegresar

Nombre LCD 82"
Fecha Creacion 230132012

FORMULARIO TV LCD de 22"
Descripcion

Figura5.1.5.2. Crear Formulario 1/1

Donde:

Nombre del formulario que se
Mombre * |LCD 52"

desea crear
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Fecha Creacion [23\0142012

Fecha de creacién del formulario

(automatico)

_ FORMULARIO T LCD de 52"
Descripcion

Descripcion del formulario que se

desea crear.

Una vez llenados los campos del formulario, para ingresar damos clic en el boton

Si se desea cancelar el ingreso damos clic en el boton .

5.1.5.2. MODIFICAR HORARIO

Si se desea modificar un formulario del sistema damos clic en el botén ¢

o
= |

A continuacion se muestran los datos del formulario que seleccionamos.

Formulario

Nombre * LoD a2
Fecha Creacion [23\0112012

Descripcion

FOREMULARID T LCD de 52"

Figura5.1.5.3. Modificar Formulario 1/1

Modificamos los datos del formulario que se desea cambiar y damos clic en

Aplicar Cambios
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5.1.5.3. ELIMINAR FORMULARIO.

[
Si se desea eliminar un formulario del sistema damos clic en el boton <™

A continuacion se muestran los datos del formulario que seleccionamos.

Formulario

Nombre * ||_|::D 52 1

Fecha Creacion |23\0142012

FOREMULARID T LCD de 52"

Descripcion

Figura5.1.5.4. Eliminar Formulario 1/1

Suprimir

Para eliminar el formulario seleccionado damos clic en el boton

Se muestra el siguiente mensaje:

La pdgina en hitp:/Mlocalhost: 7777 dice: [‘S__<|

e iDesea realizar esta accidn de supresion?

| Aceptar | ’ Zancelar

,qceptar

Damos clic en

5.1.5.4. AGREGAR PREGUNTA A FORMULARIO.

Si se desea agregar una pregunta a un formulario del sistema Call Center damos clic
o

|
enelboton !
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Se muestra la siguiente pantalla:

Aplicar Cambigs

Formulario
Nombre |TELEVISORES LCD)|
Fecha Creacion: 15NO\/2011
VENTA DE TELEVISORES LCD

Descripcion

30f3
Agregar Pregunta

No se ha encontrado ningdn dato.

Preguntas

Figura5.1.5.5. Agregar Pregunta a Formulario 1/1

Damos en clic en CalEEEREERENER

A continuacion ingresamos los datos de la pregunta que se desea ingresar

Mueva Pregunta

Estado Agregar Respuesta Ver

Activo % Agregar Respuesta WEr

1-1

Preguntas
[0 # Pregunta Tipo Objeto
Tiene televisor LCD Check Box w

O

Figura5.1.5.6. Agregar Pregunta a Formulario 2/3

En donde se deben ingresar los siguientes campos:

Preqgunta .
J Pregunta que se desea agregar al formulario

Tiene Televisor LCD 1 _
seleccionado.

Tipo de pregunta (Campo de Texto, Lista de

Tipo Objeto
Seleccion, Radio Button, Check Box)

| Lista de Seleccion |
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Estado de la pregunta:

Estado ACTIVA > DMuestra la pregunta en

: formulario.
_Au:ti'-m Lo

INACTIVA > No muestra pregunta en

formulario. (Pregunta eliminada)

Al crear la pregunta se muestra la siguiente pantalla:

Preguntas
|| 25 Pregunta Tipo Objeto Estado Opciones  Ver
B [y | |Tenleieieaniod |Lista de Seleccion v | |Actbe w| Opciones Vet
o2 De cuantas pulgadas prefiere un televisor LCD Check Box = Actve B | Opciones | Ver
O (o) _ v ¥ | (nulg) (ulg]
1-13

Figura5.1.5.7. Agregar Pregunta a Formulario 3/3

Si se desea ingresar las opciones de respuestas a la pregunta que seleccionemos

Agredar Fespuests

damos clic en

Si se desea ver las opciones de respuesta que estan ingresadas en la pregunta

ey

seleccionada damos clic en

5.1.5.5. AGREGAR OPCIONES DE RESPUESTAS.

Para ingresar las opciones de respuestas a una pregunta, se debe dar clic en

Agredar Hespuests

en la pregunta que se desea agregar o modificar las respuestas.

Se muestra la siguiente pantalla:
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Respuestas |- Seleccione -- L

Donde:

Figura5.1.5.8. Agregar Opciones de Respuestas 1/1

Cargar

Boton para cargar la opcion de respuesta de la lista

seleccionada.

Boton para dirigirnos al mantenimiento de Opciones de

Respuesta.

5.1.6. SUBIR ARCHIVO.

Es la seccién de la aplicacion en donde subimos la lista de clientes al sistema Call

Center a partir de un archivo plano (.CSV).

3

Subir Archivo

Inicio > Subir Archive

Subir

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

- . . I
Subir Archivo |

| Examinar.. }

Subir Archivo

Figura5.1.6.1. Subir Archivo 1/2
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Para subir el archivo .CSV damos clic en: | .

A continuacion, elegimos el archivo que contienen los datos de los clientes que se

desea subir la base de datos.

Carga de archivos

Buscar en; | | Clientes V| Qo ? ? -
r E_ g‘l datos, csv
Documentos
recientes
€
E scritario

Miz documentos

Mombre: |dat0s.csv w | I Abrir l

Miz sitioz de red | Tipo: |Todus|usarchivos v| ’ Cancelar l

Figura5.1.6.2. Subir Archivo 2/2

Una vez elegido el archivo, damos clic en y a continuacion en

Subir Archiva

En caso de darse un error al momento de importar los datos se debe mostrar en el

Erron |_pr_l:arga_arch_distribuciun OR.’|

campo de texto:

5.1.7. ASIGNAR AGENTES.

Es la seccion de la aplicacion en donde se realiza la asignacion de los agentes a las

campanias para realizar las llamadas.
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4 ,r/
Asignar
Agentes

Inicio > Asignar Agentes - Camparias

Campafia | CAMPANIA TELE 51 v
Agentes
/',; | | [ Buscar |
0digo Agenie Agentie eleccionar
0104042263 JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ [
0104042265 MARCIA LUCIA MARIN CAMPOVERDE [
0104042269 JUAN GERARDO CARPIO TORRES O
0102292283 CARLOS ANDRES TORRES LOPEZ O
0102764424 JUAN EDUARDO ABAD CASTILLO N

1-5

Figura5.1.7.1. Asignar Agentes 1/2

Para realizar la asignacién de los agentes debemos seleccionar la campafia a la que se

desea asignar:

Campafia | CAMPAMIA TELE 51 v |

Una vez seleccionada la campafia, se debe elegir los agentes haciendo clic en [

del agente que se desea seleccionar.

Para cargar los agentes seleccionados a la campafia damos clic en el boton

184



Se muestran los agentes seleccionados en la seccién Agentes Seleccionados:

Buscar
S

0104042263 JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZL ¥

0104042265 MARCIA LUCIA MARIN CAMPONWERDE ¥

0104042265 Juan GERARDO CARPIO TORRES O

0102292283 CARLOS ANDRES TORRES LOPESZ O

0102764424 Juan EDUARDO ABAD CASTILLO ¥

1-5
Agentes Seleccionados

Codigo Agente Agente Eliminar
0104042262 ANDRES FERMANDOD MATOWELLE FAJARDD  Eliminar
0104640453 AnA CRISTINA ARTEAGA ORTIZ Elirninar

Figura5.1.7.2. Asignar Agentes 2/2

Una vez asignados los agentes a la campafia, para guardar los cambios damos clic en

el boton

5.1.8. ASIGNAR CLIENTES.

Es la seccion de la aplicacion en donde se realiza la asignacion de los clientes a las

campanas para realizar las Ilamadas.

__;/"
Asignar

Clientes
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Campafas | SONY 32 ENERO - FEBRERO +

Guardar

e
0104042251 ABAD PEREZ JUAN CARLOS Ay Amazonas 2897865 ]
0104042252 ORTEGA MANCHEMO JUAN MANUEL Ay Don Bosco 2876412 F]
0104042253 PEREZ LARA MARIA CRISTIMA Auw 27 de Febrero 2816239 F]
0104045574 POZO OCHOA ANDRES BERMNARDO A LOJA 293 2875463 O
0105247795 MARTINEZ CORREA DIEGO LEQNARDO RIO AMARILLO 2817154 O
0104259965  ROMERO FIGUEROA JUAN EUGENIO AV PICHINCHA 2-64 2885541 Fl

1-6of6

Clientes Seleccionados

Codigo Nombres Eliminar
0104042255 MALDONADO MOSCOSO0 DIANA LORENA  Eliminar
0104042254 LOPEZ CARVALLO MARCELO EDUARDO  Eliminar

Figura5.1.8.1. Asignar Clientes 1/2

Para realizar la asignacion de los clientes debemos seleccionar la campafia a la que se

desea asignar:

Campaiias | -- Seleccione - ¥

Una vez seleccionada la camparia, se debe elegir los clientes haciendo clic en [

del cliente que se desea seleccionar.

Para cargar los clientes seleccionados a la campafia damos clic en el botén

Se muestran los clientes seleccionados en la seccién Clientes Seleccionados:
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Campanas | SONY 532 ENERO - FEBRERO v

s,

Uireccion [
0104042251  ABAD PEREZ JUAN CARLOS Av Amazonas 28597885 L
0104042252 ORTEGA MANCHENO JUAM MAMNUEL Av Don Bosco 2876412 ¥
0104042253  PEREZ LARA MARIA CRISTIMNA Av 27 de Febrero 2316239 il
0104045574 POZO OCHOA ANDRES BERNARDO AW LOJA 2-95 2875463 L
0105247795 MARTINEZ CORREA DIEGO LEOMARDD  RIO AMARILLO 2817154 L
0104259965 ROMERO FIGUEROA JUAN EUGEMIO AV PICHINCHA 2-64 2885541 ¥

1-60of6

Clientes Seleccionados

Codigo Nombres Eliminar
0104042255 MALDONADO MOSCOS0 DIANA LOREMA  Eliminar
01040422584 LOPEZ CARVALLO MARCELO EDUARDD  Eliminar

Figura5.1.8.2. Asignar Clientes 2/2

Una vez asignados los clientes a la campafia, para guardar los cambios damos clic en

el botén )

5.1.9. REPORTES GENERALES.

En esta seccion el supervisor tiene acceso a los reportes de las campafias, llamadas,

agentes y breaks del Sistema Prototipo Call Center.

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

Inicio > Reportes Generales

® L B W

Reportes Break Reportes Llamadas Reportes Agentes Reportes Campafias

Figura5.1.9.1. Pantalla MenU Reportes Generales
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5.1.9.1. REPORTES BREAK.

En el reporte General Breaks tenemos 2 opciones para ejecutar:

5.1.9.1.1. GENERAL BREAKS - TODOS.

Reporte en el que podemos visualizar los breaks que han realizado todos agentes o

supervisores en un rango de fechas.

® Todos
O Por Agente

Consultar

REPORTE GENERAL BEREAKS

Fecha Inicio | 23/01/2011
Fecha Fin | 23/01/2012

Figura5.1.9.2. Reporte General Breaks — Todos 1/2

Donde:
® Todos Opcidn para visualizar los breaks de todos los empleados.
Fecna mieio[zamiznn: |wyf] Fecha inicio del cual se quieren visualizar los breaks de

todos los agentes y supervisores.

Fecha Fin | 23/01/2012

Fecha fin hasta la cual se quieren visualizar los breaks de

todos los agentes y supervisores.

Cansultar Boton para ejecutar la consulta.

El resultado seria:
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=
1-150f28
0104042263
0104042262
0104042262
0104042262
0104042262
0104042262
0104042262
0104042263
0104042263
0104042263
0104042263
0104042263
0104042263
0104042263
0104042263

1-150f28

Detalle Breaks

Rows | 15

2

JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ

) (o) &,

Supervisar

AMDRES FERNANDO MATOVELLE FAJARDO  Supervigar
ANDRES FERNANDO MATOVELLE FAJARDO  Supervisar
AMNDRES FERNANDO MATOVELLE FAJARDO  Supervisar
AMNDRES FERNANDO MATOVELLE FAJARDO  Supervisar
AMDRES FERNANDO MATOVELLE FAJARDOD  Supervisar
AMDRES FERNANDO MATOVELLE FAJARDOD  Supervigor

JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ
JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ
JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ
JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ
JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ
JAIME ANMDRES ORDONEZ GALVEZ
JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ
JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ

2

Supenisor
Supenvisor
Supervisor
Supervisar
Supervisar
Supervisar
Supenisor

Supenvisor

02/01/2012
07/11/2011
07112011
071172011
071172011
071172011
071172011
08/01/2012
08/01/2012
08/01/2012
08/01/2012
08/01/2012
08/01/2012
08/01/2012
08/01/2012

13:02:01
231305
23:25:52
23.27.07
232825
23:28:55
23:28:40
16:01:29
19:03:33
19:08:59
19:12:10
19:18:43
19:20:08
19:20:46
19:23:48

13:13:20
23:27:08
232709
23.27:.09
23:30:00
23:28:57
23:36:40
18:03:20
19:26:40
19.23.27
20:05:45
21:16:18
20:05:45
19:47:14
20:24:14

Dura
00:11:18
00:05:04
00:01:17
00:00:02
00:01:35
00:00:02
00:07:00
02:01:51
00:23:.07
00:14:258
00:53:35
01:57:35
00:45:37
00:26:28
01:00:26

Figura5.1.9.3. Reporte General Breaks — Todos 2/2

5.1.9.1.2. GENERAL BREAKS - POR AGENTE.

Reporte en el que podemos visualizar los breaks que han realizado un agente o

supervisor especifico en un rango de fechas.

REPORTE GENERAL BREAKS

O Todos
® por Agente

Fecha Inicio | 23/01/2011
Fecha Fin|23/01/2012

Agente

Donde:

Figura5.1.9.4. Reporte General Breaks — Por Agente 1/2

® Ppar Agente

agente o supervisor especifico.

Opcion para visualizar los breaks de un
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Fecha inicio del cual se quieren visualizar los
Fecha Inicio |23/01/2011

breaks del agente o supervisor especifico.

Fecha fin hasta la cual se quieren visualizar
Fecha Fin | 23/01/2012

los breaks del agente o supervisor especifico.

Lista de valores del cual debemos seleccionar

Agente B el agente o supervisor de quien se desea

visualizar los breaks.

Consultar Botdn para ejecutar la consulta.

El resultado seria:

Detalle Breaks

covs 15 3.

i

1-120f12
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMEZ GALVEZ  Supervisor  09/01/2012  13:02:01 13:13:20 00:11:19
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMNEZ GALWEZ  Supervisor  08/01/2012  16:01:29 18:03:20 02:01:51
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMEY GALWEZ  Supervisor 03012012 15:03:33 19:26:40 00:23:.07
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMNEZ GALWEZ  Supervisor  08/01/2012  19:08:59 19:23:27 00:14:28
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMNEZ GALWEZ  Superisor  08/01/2012 191210 20:05:45 00:53:35
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMNEZ GALWEZ  Superisor 03012012 19:15:43 21:16:18 01:57:35
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMNEZ GALVWEZ  Supervisor 08012012 19:20:08 20:05:45 00:45:37
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMNEZ GALWEZ  Supervisor  08/01/2012  19:20:46 19:47:14 00:26:28
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMNEZ GALWEZ  Supervisor  08/01/2012  19:23:45 20:24:14 01:00:26
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMEZ GALWEZ  Supervisor 03012012 15:25:83 19:26:40 000042
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMNEZ GALVWEZ  Superisor 23122011 17:34:08 19:09:02 01:34:54
0104042263 JAIME ANDRES ORDOMNEZ GALVWEZ  Superisor 23122011 17:34:12 19:09:02 01:34:50

1-120f12

Figura5.1.9.5. Reporte General Breaks — Por Agente 2/2

5.1.9.2. REPORTES LLAMADAS.

En esta seccion el supervisor tiene acceso a los reportes de las Ilamadas que realiza el

agente o supervisor a los clientes.
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5.1.9.2.1. GENERAL LLAMADAS.

En el reporte General Llamadas tenemos 2 opciones para ejecutar:

5.1.9.2.1.1. GENERAL LLAMADAS - TODOS.

Reporte en el que podemos visualizar las llamadas que han realizado todos los

agentes y supervisores en un rango de fechas.

REPORTE LLAMADAS - AGENTES

® Todos
O Por Agente

Fecha Inicio: | 23/0152012
Fecha Fin:|23/01/.2012

Consultar

Figura5.1.9.6. Reporte General Llamadas — Todos 1/2

Donde:
Opcién para visualizar las llamadas que
® Todos . .
realizaron todos los agentes y supervisores.
Fecha inicio del cual se quieren visualizar las
Fecha Inicio |23/01/2011 J

Ilamadas de todos los agentes y supervisores.

Fecha fin hasta la cual se quieren visualizar

Fecha Fin|23/01/2012 las llamadas realizadas por todos los agentes y

Supervisores.

Cansultar Botdn para ejecutar la consulta.

El resultado seria:
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ol Rows[15  ~ e 3
1-100of 10

ANDRES FERNANDO MATOVELLE gy, CAVPANATELE oy oy I mem  moses  JANCARLOS ABAD
ANDRES FERNANDO MATOVELLE g ponicar  SAMPANATELE o5m1 2012 18:06.12 180616 000004 AN CARLOSABAD
ANDRES FERNANDD MATOVELLE gy, CAVPANATELE oy oy 1806 mosos  mopes  WANCARLOS ABAD
ANA CRISTINA ARTEAGA ORTIZ Agente  CAMPANIATELE  an mngy 18,08:34 180838 oon4 I CARLOSABAD
ANA CRISTINA ARTEAGA ORTIZ Agenta  CAMPANATELE oy o 180841 1B08as 00004 LA DARLASABAD
ANA CRISTIMA ARTEAGA ORTIZ Agente  SAMPANATELE o5y z01z 16:08.49 180851 00Oz AN CARLOSABAD
JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ  Supenisor  LAVADORAS 101012 02453 mzs  ononos LI SARLOSABAD
JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ ~ Supenisor  LAYADORAS 230172012 202504 N s AL TARLOS ABAD
JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ ~ Supenisor  LAYADORAS 230172012 202630 NI OGS LA CARLOSABAD
NP S T ERNANDO MATOVELLE g panigar  SAMPANATELE o5m1/2012 21.51.45 25149 Dnonod  LALZARLOSABAD

Figura5.1.9.7. Reporte General Llamadas — Todos 2/2

5.1.9.2.1.2. GENERAL LLAMADAS - POR AGENTE.

Reporte en el que los supervisores pueden visualizar las llamadas que ha realizado un

los agente o supervisor especifico en un rango de fechas.

REPORTE LLAMADAS - AGENTES

O Todos
® por Agente

Fecha Inicio: |23/01/2012
Fecha Fin:|23/01/2012

Agente E

Consultar

Figura5.1.9.8. Reporte General Llamadas — Por Agente 1/2

Donde:

Opcion para visualizar las llamadas de un
® Par Agente _ N
agente o supervisor especifico.

Fecha inicio del cual se quieren visualizar las
Fecha Inicio: |23/01/2012

Ilamadas del agente o supervisor especifico.
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Fecha fin hasta la cual se quieren visualizar

Fecha Fin |23/01/2012 |5 las llamadas del agente o supervisor

especifico.

Lista de valores del cual debemos seleccionar
Agente O el agente o supervisor de quien se desea

visualizar las llamadas realizadas.

Cansultar Boton para ejecutar la consulta.

El resultado seria:

Rows | 15 |« ““'

JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ  Superisor  LAVADORAS  23M01/2012 20:24:53 20:24:58 00:00:05 JUAN CARLOS ABAD PEREZ

JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ  Superisor  LAVADORAS  23M01/2012 20:25:04 20:25:09 00:00:05 JUAN CARLOS ABAD PEREZ

JAIME ANDRES ORDONEZ GALVEZ  Superisor  LAVADORAS  23M01/2012 20:26:30 20:26:36 00:00:06 JUAN CARLOS ABAD PEREZ
1-30f3

Figura5.1.9.9. Reporte General Llamadas — Por Agente 2/2

5.1.9.2.2. LLAMADAS POR HORA.

El reporte nos permite visualizar el nimero de llamadas realizadas en cada hora de

un dia seleccionado por sesion de agente.

Al acceder al reporte obtendremos la siguiente pantalla:

REPORTE LLAMADAS POR HORA

Fecha [23/01/.2012

Cansultar

Figura5.1.9.10. Reporte Llamadas por Hora 1/3

Donde:

Fecha del dia que se desea realizar la consulta de
Fecha [23/01/2012

Ilamadas por hora.

Caonsultar Boton para ejecutar la consulta.
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El resultado del reporte seria el siguiente:

LLAMADAS POR HORA

I a a a ]

-
5[

a a a i}
a a a 1}
a a a 1}

0 0 0 a a

0 0 0 a a
1) 1) 1) a a
o o 1) a a

a

a
a
a

i} 0 0

i} 0 0
1} 1) 1)
1} o o

0

0
1)
1)

a 0 a i}

a 0 a i}
a 1) a 1}
a 1) a 1}

3 0

3 0
1) 1)
o o

NRO SESION 00:00 01:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00 08:00 0900 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 1500 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00 23:00

0 a 0 a

0 a 0
3 a 1)
1) 1 1)

~ooo

Figura5.1.9.11. Reporte Llamadas por Hora 2/3

Si se desea saber el agente que realiz6 una sesion, daos clic en el

sesion. Por ejemplo:

Fil=)

Como resultado obtendremos:

numero de la

AGENTE

Cédula

Agente
0104042262 AMDRES FERMAMDO MATOWELLE FAJARDOC

Tipo

Supervisar

1-1

5.1.9.2.3. ESTADISTICO POR CAMPANAS.

Figura5.1.9.12. Reporte Llamadas por Hora 3/3

El reporte nos permite visualizar el nimero de llamadas realizadas por camparfia en

un cierto rango de fechas.

Al acceder al reporte obtendremos la siguiente pantalla:

Consultar

Fecha Inicio: (23012011
Fecha Fin: (23012012

REPORTE LLAMADAS - CAMPANAS ESTADISTICO

Donde:

Figura5.1.9.13. Reporte Estadistico por Campafias 1/3
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Fecha Inicio: |23/01/2011 P

Fecha inicio del cual se quiere visualizar

el reporte estadistico por campafa.

Fecha Fin: |23/01/2012

Fecha fin hasta el cual se quiere

visualizar el reporte estadistico por

campana.

Consultar

Boton para ejecutar la consulta.

El resultado del reporte seria el siguiente:

SOMY 32 EMER O - FERRERD, 2

LAavADORAS, 3

CAMPAMIA TELE 51, 2

Figura5.1.9.14. Reporte Estadistico por Campafias 2/3

Si deseamos ver el detalle del reporte estadistico debemos dar clic en

El resultado se muestra a continuacion:

WVar Detalle

CAMPANIA TELE 51

LAy ADoRAS

SONY 32 EMERO - FEBRERD

Figura5.1.9.15. Reporte Estadistico por Campafias 3/3
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5.1.9.2.4. ESTADISTICO POR RESPUESTA.
En el reporte Estadistico por Respuesta tenemos 2 opciones para ejecutar:
5.1.9.2.4.1. ESTADISTICO POR RESPUESTA — ESTADISTICO PREGUNTA.

El reporte nos permite visualizar un grafico que muestra la respuesta y la cantidad de
veces respondidas en las llamadas a los clientes.

REPORTE ESTADISTICO POR RESPUESTA
@ Estadistico - Fregunta
O por Campafia
Campaiia | |E|
Pregunta | |E|

Figura5.1.9.16. Reporte Estadistico por Respuesta — Estadistico Pregunta 1/3

Donde:

Opcion para visualizar el reporte
® Estadistico - Pregunta _ .
estadistico por campafia y pregunta

) . Lista de valores para seleccionar la
Campaiia | ||Z|

campana para realizar el reporte.

Lista de valores para seleccionar la

Pregunta | |E|

pregunta para realizar el reporte.

El resultado del reporte se muestra a continuacion:

NO S1

Figura5.1.9.17. Reporte Estadistico por Respuesta — Estadistico Pregunta 2/3
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Si deseamos ver el detalle del reporte estadistico debemos dar clic en “REASEEIE

El resultado se muestra a continuacion:

Detalle Informe

Pregunta Respuesta Cantidad
Tiene lavadora MO 2
=l 1

1-2

Figura5.1.9.18. Reporte Estadistico por Respuesta — Estadistico Pregunta 3/3

5.1.9.2.4.2. ESTADISTICO POR RESPUESTA — POR CAMPANA.

El reporte nos permite visualizar las respuestas y la cantidad de veces respondidas
en las llamadas de todas las preguntas de la campafia seleccionada.

REPORTE ESTADISTICO POR RESPUESTA

O Estadistico - Fregunta
® por Campafia

Campaiia E

Figura5.1.9.19. Reporte Estadistico por Respuesta — Por Campafia 1/2

Donde:
® Paor Campafia Opcidn para visualizar el reporte por campafia.
(Todas las respuestas)
_ _ Lista de valores en donde debemos seleccionar
Campaia =l
la campafia para realizar el reporte.

El resultado del reporte se muestra a continuacion:
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Reporte Respuestas
Preqguntas Descripcion  Cantidad
Cluisiera lavadara MO 3
Tiene lavadara [ 2
Sl 1
1-3

Figura 5.1.9.20. Reporte Estadistico por Respuesta — Por Camparia 2/2

5.1.9.2.5. ESTADISTICO LLAMADAS RENDIMIENTO AGENTE.

El reporte permite visualizar un grafico que muestra los agentes que realizaron la
campana seleccionada, asi como el nimero de llamadas y la suma total en segundos

de las llamadas realizadas.

Al acceder al reporte se muestra la siguiente pantalla:

REPORTE ESTADISTICO LAMADAS - RENDIMIENTO AGENTES

Campaiia E

Consultar

Figura5.1.9.21. Reporte Estadistico Llamadas — Rendimiento Agente 1/3

Donde:

Campaiia | Lista de valores en donde se debe seleccionar

la campana para realizar el reporte.

Caonsultar Botdn para ejecutar la consulta.

El resultado del reporte se muestra a continuacion:
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AMDRES FERMANDO MATOWELLE FAJARDO AMA CRISTINA ARTEAGA ORTIZ

Figura 5.1.9.22. Reporte Estadistico Llamadas — Rendimiento Agente 2/3

Si deseamos ver el detalle del reporte estadistico debemos dar clic en

El resultado del detalle se muestra a continuacion:

Detalle Informe

Cantidad L lamadas Realizadas Tiempo | lamadas Segundos Promedio

ANA CRISTINS ARTEAGAS ORTIZ 3 10 333
ANDRES FERMANDO MATOVELLE FAJARDO 5 22 4.40
1-2

Figura 5.1.9.23. Reporte Estadistico Llamadas — Rendimiento Agente 3/3

5.1.9.3. REPORTES AGENTES.

En esta seccion el supervisor tiene acceso a los reportes de los agentes y supervisores

de la aplicacion.

5.1.9.3.1. AGENTE — HORARIO.

En este reporte el supervisor puede visualizar los agentes y el horario al que esta
atado cada uno de ellos.

Al acceder al reporte nos aparecera un reporte interactivo con todos los agentes

existentes.
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REPORTE AGENTE - HORARIO

Rows |15+ Q'

v

Apellidos ic
0104042262 ANDRES FERNANDO ~ MATOWELLE FAJARDO  amatovelle
0104640453 ANA CRISTINA ARTEAGA ORTIZ aarteaga
0104042963 JAIME SNDRES ORDOMEZ GALVEZ jordanez
0104042265 MARCIA LUCIA MARIN CAMPOVERDE — mmarin
0104042263 JUAN GERARDO CARPIO TORRES ftorres
0102292283 CARLOS ANDRES TORRES LOPEZ ctorres
0102764424 JUAN EDUARDO ABAD CASTILLO jabad

0104042262

0104042262
0104042262
0104042263
0104042263

amatovelle@callcenter .com

sarteaga@callcenter com
Jjordonezi@callcenter .com
mmarinig@callcenter.com
jorres@calicenter com
ctorres@callcenter .com

jabadicallcenter com

Supervisor
Agente
Supervizor
Agente
Agente
Agente

Agente

1-7

Figura5.1.9.24. Reporte Agente — Horario 1/3

Si se desea visualizar el horario se debe dar clic en la cédula del agente que se desea

consultar el horario:

0104042265

Se despliega el horario del agente o supervisor seleccionado:

Nombre

Descripcion

HOEARID AGEMTES  HORARIO DE AGENTES DE TIEMPO COMPLETD
1-1

Figura 5.1.9.25. Reporte Agente — Horario 2/3

Para visualizar el horario completo debemos dar clic en el nombre del horario:

|[HORARID AGENTES|

Muestra el horario de la siguiente manera:
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Nombre Descripcion
HOREARIO AGEMTES  HORARIO DE AGEMTES DE TIEMPO COMPLETO
1-1
DETALLE HORARIO
Dia Hora Inicic  Hora Fin
Lunes 0&:00 12:00
Lunes 14:00 158:00
Martes 0s:00 12:.00
Martes 14:00 18:00
Miercoles  14:00 158:00
Miercoles  05:00 12:.00
Jueves 0s:00 12:00
Jueves 14:00 158:00
Yiernes 1400 18:00
Yiernes 0s:00 12:00
sabado 0&:00 12:00
1-11

Figura 5.1.9.26. Reporte Agente — Horario 3/3

5.1.9.3.2. SUPERVISOR - AGENTE.

Este reporte visualiza todos los agentes que estén a cargo de un supervisor

seleccionado.

Al acceder el reporte se muestra la siguiente pantalla:

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

Inicio > Reportes Generales > Reporte Supervisor - Agente

REPORTE SUPERVISOR - AGENTE

AGENTES

v

0102202283  CARLOS AWDRES  TORRES LOPEZ

0102764424 JUAN EDUARDO ABAD CASTILLO 2876532 Jjabad

R 15 a.

2895976 ctorres:

ctorres@ealicenter.com

jabadi@calicenter com

1-2

Figura 5.1.9.27. Reporte Supervisor — Agente %
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Donde:

Lista de valores del cual debemos

Supervisor: ‘ |E

seleccionar el supervisor de quien se

desea visualizar los agentes a cargo.

Botdn para ejecutar la consulta.

Consultar

El resultado de la consulta seria la siguiente:

AGENTES
f,'| |Rnw5|15 V| [ Buscar ] Q'
02292253 CARLOS ANDRES TORRES LOPES 289584976 ctarres cltarres@callcenter .com
0102764424 JUAN EDUARDO ABAD CASTILLO  287ES32 jabad jahadi@callcenter com
1-2

Figura 5.1.9.28. Reporte Supervisor — Agente 2/2

5.1.9.4. REPORTES CAMPANAS.

En esta seccion el supervisor tiene acceso a los reportes de las campafas creadas en
el Sistema Prototipo CALL CENTER.

La aplicacion tiene dos reportes para campafias, los cueles se detallan a continuacion:
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5.1.9.4.1. GENERAL CAMPANAS.

El reporte nos muestra todas las campafas creadas en el sistema, fechas inicio y fin
de cuando se va a desarrollar la campafia, los formularios que se utilizan en las

camparias.

Al acceder al reporte se muestra la siguiente pantalla:

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

Inicio > Reportes Generales > Reporte General Campaiias

REPORTE GENERAL CAMPANAS

) awslts v &.

¥ Estado = 'Activa'
¥ Estado = nactiva’ [J

-
x
-

X

SOMY 32 ENERC - FEBRERD  Campafia Televisores Eno - Febrero  TELEVISORESLCD  D&/M1/2012 0300 2900202012 20:00 S Activa
CARPANA TELE 51 CAMAPARIA DE PRUEBA TELEWISOR LCD 100172012 2247 250172012 2247 3 Activa
LAY ADORAS - LANVADORAS 23012012 20023 280102012 20:23 3 Activa

Figura5.1.9.29. Reporte General Campafias 1/1

Donde:

¥ Estado = 'Actival % Radio Button que nos permite visualizar las

¥ Estado = ‘Inactiva’ % | campafias activas, inactivas y todas.

En el caso mostrado en el grafico anterior solo podemos visualizar las campafias

activas.

¥ Estado = 'Activa’ X
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5.1.9.4.2. CAMPANA - FORMULARIO.

El reporte nos permite consultar las preguntas y las opciones de respuestas de una

campania en especifica.

Al acceder al reporte Campafia — Formulario debemos seleccionar la camparia de la
que se desea visualizar las preguntas y opciones de respuestas. La eleccion se debe

realizar por medio de la siguiente lista de valores:

Campaiia E

Una vez seleccionada la campaia, se despliega un reporte el cual contiene la

informacidn del formulario atado a la camparfia seleccionada. Se muestra la siguiente

figura:
Formulario Descripcion Formularic  Fecha Creacion Formulario  Campaiia
LAVADORAS | - 23-01-2012 LAVADORAS

1-1

Figura5.1.9.30. Reporte Campafa — Formulario 1/2

Si se desea desplegar las preguntas y opciones de respuestas se debe dar clic en el

nombre del formulario: Le2x Al DEAS

La pantalla resultante del reporte seria:
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REPORTE CAMPANA - FORMULARIO

Campaiia =
Formulario Descripcion Formulario  Fecha Creacion Formularie  Campaiia
LAVADDRAS | - 23-01-2012 LAVADDRAS

1-1
PREGUNTAS

#  Pregunta Tipo
1 Tiene lavadora Check Box

2 Cluisiera lavadora  Check Box

1-2
RESPUESTAS
Pregunta Descripcién
Cluisiera lavadora MO
Sl
Tiene lavadora [
Sl
1-4

Figura5.1.9.31. Reporte Campafia — Formulario 2/2

5.2. USUARIO AGENTE.

Es el usuario que va a realizar las llamadas a los clientes. Este tipo de usuario no

tiene acceso a todas las opciones del menu del sistema prototipo Call Center.

A continuacion se muestra la pantalla de la pagina de inicio del sistema del agente:

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

N

Realizar Llamada Subir Archivo ABC Respuestas Definidas Salir

Figura5.2. Menu Principal Usuario Agente
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5.2.1. REALIZAR LLAMADA.

Es la seccion de la aplicacion en donde el agente va a realizar las llamadas a los

clientes.

Para realizar las llamadas debemos dar clic en el siguiente botdn del mena INICIO:

Llamada

A continuacion se muestra la siguiente pantalla:

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"
Inicio > Llamadas
Campania | LCD LG 32 v
Listado Clientes
Codigo |
Nombres
Telefono
Direccion

Figura5.2.1.1. Realizar Llamada 1/3

Para iniciar el proceso de llamar al cliente debemos seleccionar la camparfia en la que
queremos generar las llamadas. En la lista de seleccion solo se muestran las

camparfias que estén vigentes a la fecha.

Campania[LCDLG32 ¥

. o . Nuevo Cliente.
Una vez seleccionada la campaiia, debemos hacer clic en para
solicitar un cliente y realizar la Ilamada. Al solicitar un cliente, solo se mostraran los

pertenecientes a la campana seleccionada.
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Al cargar un cliente se muestra la siguiente pantalla:

Listado Clientes

Codiga | 0104042251
Mombres | ABAD PEREZ JUAN CARLOS
Telefono | 2897565

Direccion |Av Amazonas

Figura5.2.1.2. Realizar Llamada 2/3

A continuacion para realizar la Ilamada al cliente seleccionado presionamos el boton

y se muestran las preguntas correspondientes a la campafia con las

opciones de respuesta:

oo 0od: 19
Preguntas Foermulario
Nro Preqgunta Respuesta
161  Tiene Televisar LCD e -
1-1

Figura5.2.1.3. Realizar Llamada 3/3

Una vez contestadas las preguntas del formulario correspondientes a la campafia en

la que se realiza la llamada se debe dar clic en para terminar la llamada.

Para realizar otra llamada se debe solicitar otro cliente.

Ihiciar Break

Si el agente desea iniciar un break debe presionar el boton

Terminar Break

Para terminar el break el agente debe presionar el boton y podra

continuar realizando las llamadas a los clientes.
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NOTA:

- Si el cliente no contesta la llamada nos aparecera su nombre el nimero de
veces que se haya asignado al campo Intentos de Llamadas de la campafia.

5.2.2. ABC RESPUESTAS DEFINIDAS.

Es la seccion de la aplicacién en donde se realiza el mantenimiento (creacion,
modificacion y eliminacion) de las respuestas definidas con anterioridad para asignar

a las preguntas.

ABC
Respuestas
Definidas

SISTEMA PROTOTIPO "CALL CENTER"

Inicio > ABC Formularios > Formularios > ABC Respuestas Definidas

MNuevo Regresar

Respuesta: *| COCINAS v

Opciones Suprirnir Aplicar Cambios

il Opciones

O GLOBAL
O INDURAMA,
O MABE

Agregar Respuesta

Figura5.2.2. ABC Respuestas Definidas
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5.2.2.1. CREAR RESPUESTA DEFINIDA.

Si se desea agregar una nueva respuesta definida al sistema damos clic en el boton:

g INT=2

A continuacion se muestran los campos de los datos de la opcion de respuesta que se

desea ingresar:

ESTADOD

Figura5.2.2.1 Crear Respuesta Definida 1/2

Donde:

Respuesta: [ESTADO | | Nombre de la repuesta definida.

Boton para crear la respuesta definida.

Cancelar Boton para cancelar (regresa al menu principal).

Una vez creada la respuesta definida debemos crear las opciones de respuesta:

Respuesta: ([ESTADO

Opcion: |Inactivo

Opcion
Artivo

Figura5.2.2.2 Crear Respuesta Definida 2/2

Donde:

Respuesta: |[ESTADO ' | Nombre de la repuesta definida.
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Opeclon: [Inactiva

Opcion de respuesta que se desea ingresar.

Botdn para insertar la opcion de respuesta.

Regresar

Botdn cancelar. (no guarda Ultima opcién guardada).

Opcion
Activa

Lista de opciones que se encuentran ingresadas en la
opcion de respuesta seleccionada.

5.2.2.2. EDITAR RESPUESTA DEFINIDA.

El sistema Call Center nos permite editar opciones de respuestas definidas con

anterioridad a partir de la siguiente pantalla:

O

O OO

Muewn

Respuesta: * | COCIMNAS bl

Opciones C Suprimir Aplicar Carmbios

Opciones
GLOBAL
(NDURARMA
WMABE

Agregar Respuesta

Donde:

Figura5.2.2.3 Editar Respuesta Definida 1/1

Respuesta: * | COCINAS

Lista de seleccion que muestra los nombres de las
v | diferentes opciones de respuestas definidas con

anterioridad.

Muewva

Boton para crear un nuevo tipo de respuestas

Boton que direcciona a la pantalla anterior
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Regresa al mend anterior y no guarda cambios

realizados.

Ejecuta las modificaciones realizadas en los campos

del reporte de opciones.

Suprimir

Boton para eliminar las opciones de respuesta que

se encuentren seleccionadas con: L] .

Si se desea eliminar toda la respuesta definida se

deben seleccionar todas las opciones de respuesta y

SUprimir

a continuacion

Agrega una nueva fila para afiadir una opcion de
respuesta a la respuesta predefinida seleccionada.
(Después de agregar una fila debemos realizar clic
en el boton Aplicar Cambios para insertar el

registro).

5.2.3. SALIR.

Para salir de la aplicacion y cerrar la sesion actual del agente o supervisor, se debe

A b")
e

dar clicen el icono  sali

5.3. CONCLUSIONES:

que se encuentra en la pagina INICIO del sistema.

A partir del desarrollo de este capitulo se presentan las siguientes conclusiones:

e La propuesta del manual de usuario facilita la comprension y manejo del

Sistema Prototipo Call Center, es decir su principal objetivo es clarificar el

conocimiento de quien lo necesitara previo a su uso.
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Se presenta una descripcion completa de los campos de texto y funcién de
los botones, esto proporciona un conocimiento paso a paso de los procesos
involucrados para la utilizacion del sistema.

Se considera a este manual como importante y necesario al ser el Sistema
Prototipo Call Center una nueva propuesta, es decir ante un nuevo sistema es

fundamental una guia previa que facilite su manejo.
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6. CONCLUSIONES GENERALES:

e EI Sistema Call Center puede ser descrito como una opcion tecnologica
altamente funcional, de gran acogida en la actualidad e inclusive una
herramienta necesaria para el crecimiento de una empresa.

e Las herramientas elegidas para la presente investigacion: ORACLE Data
Base 10G Express Edition, Servidor HTTP Apache y Oracle Aplicattion
Express (APEX) 3.2.1, fueron seleccionadas por dos caracteristicas
principales: la gratuidad para su acceso Yy la facilidad para su manejo. Esto ha
dado como resultado un Sistema con herramientas muy accesibles y sencillas.

e Para el disefio del sistema fue empleado el modelo relacional, en base a este y
a la investigacion del disefio de otros Sistemas Call Center, se ha establecido
una propuesta propia de los autores, la cual permitié la generacion del
presente sistema.

e El tutorial de Oracle Aplicattion Express (APEX) 3.2.1 presenta de manera
detallada los elementos que forman parte de la herramienta, sus
funcionalidades y todo lo referente a la gestidn y control de accesos.

e Dentro de las debilidades de esta herramienta podemos mencionar que limita
al desarrollador a los parametros previamente establecidos en la herramienta,
como es el caso de los temas de visualizacion, botones, ubicaciones de las
regiones, entre otras.

e La evaluacion final de la propuesta dio como resultado que el Sistema
Prototipo Call Center se encuentra en dptimas condiciones de aplicabilidad y
esta sugerido para empresas de mediano alcance y desarrollo.

e EIl manual de usuario desarrollado al final de este documento, proporciona
una secuencia clara y sencilla de los contenidos del sistema, su principal meta

es brindar la orientacién previa totalmente necesaria para su uso.
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7. GLOSARIO.
RAD:

El desarrollo de software de "métodos rapidos” (también denominado Modelo
rapido o abreviado AG) reduce el tiempo del ciclo de vida del software (por lo tanto,
acelera el desarrollo) al desarrollar, en primera instancia, una version prototipo y
después integrar la funcionalidad de manera iterativa para satisfacer los requisitos del

cliente y controlar todo el ciclo de desarrollo. 2
LOG:

Los archivos de registro (o archivos de log) contienen informacion sobre los

servicios y las aplicaciones que se ejecutan en el sistema.

Los archivos LOG son de gran ayuda cuando se trata de resolver un problema en el
sistema por ejemplo cuando se trata de cargar un controlador del kernel, o cuando se

esté buscando intentos no autorizados de conexion al sistema.
Servidor SMTP (Servidores de Correo):

Los servidores utilizan un protocolo SMTP el cual esta disefiado para transferir
correo confiable y eficaz. Se utiliza ampliamente en instalaciones gubernamentales y
educacién y también es el estandar utilizado por Internet para la transferencia de

correo. ®

2 Métodos rapidos (RAD, XP) http://es.kioskea.net/contents/genie-logiciel/methodes-

agiles.php3 [ref. de 10 de enero de 2012 / 15:20]

¥ SMTP: Definicién de SMTP http://support.microsoft.com/kb/87022/es [ref. de 5 de
enero de 2012 / 20:45]
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SQL:

El lenguaje de consulta estructurado o SQL (por sus siglas en inglés structured
query language) es un lenguaje declarativo de acceso a bases de datos relacionales
que permite especificar diversos tipos de operaciones en estas. Una de sus
caracteristicas es el manejo delalgebray el célculo relacional permitiendo
efectuar consultas con el fin de recuperar -de una forma sencilla- informacion de

interés de una base de datos, asi como también hacer cambios sobre ella.*
PL SQL.:

PL/SQL (Procedural Language/Structured Query Language) es un lenguaje de
programacion atado a Oracle. EI mismo soportara todo tipo de consultas a la base de
datos, puesto que la manipulacion de datos que se usa es la misma que en SQL,

incluyendo nuevas caracteristicas.

En lenguaje PL/SQL los programadores pueden construir bloques de codigo para

utilizarlos como procedimientos o funciones.

Los programas o paquetes de PL/SQL se pueden almacenar en la base de datos como
otro objeto, y todos los usuarios que estén autorizados tienen acceso a estos paquetes.

Los programas se ejecutan en el servidor para ahorrar recursos a los clientes.
DDL:

Un lenguaje de definicion de datos (Data Definition Language, DDL por sus siglas
en inglés) es un lenguaje proporcionado por el sistema de gestion de base de datos
que permite a los usuarios de la misma llevar a cabo las tareas de definicion de las
estructuras que almacenaran los datos asi como de los procedimientos o funciones

que permitan consultarlos.”

*SQL  http://es.wikipedia.org/wiki/SQL [ref. de 5 de enero de 2012 / 22:00]
> SQL http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_de_definici%C3%B3n_de datos [ref.
de 20 de diciembre de 2011 / 22:00]
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ANEXO 1: MODELO RELACIONAL “SISTEMA PROTOTIPO CALL CENTER”

CAM_CLI_FOR_DET

CAM_CODIGO: NUMBER
CLI_CODIGO: VARCHAR2(10)
LLA_CODIGO: NUMBER
FOR_CODIGO: NUMBER
—OK] SES_coDIGO: NUMBER
AGE_CODIGO: VARCHAR2(10)
HOR_CODIGO: NUMBER

EST_CODIGO: NUMBER FOR_PREGUNTAS
FOR_PRE_CODIGO: NUMBER
CAMPANIAS FD_RESPUESTA: VARCHAR2(30 FOR_CODIGO: NUMBER

TIO_CODIGO: NUMBER
CAM_CODIGO: NUMBER

i i EST_CODIGO: NUMBER
FOR_CODIGO: NUMBER R_Campania_Formulario ,.\K !
EST_CODIGO: NUMBER CaM. _cLI _|_ FOR_PRE_NUMERO: NUMBER

. FOR_PRE_PREGUNTA: VARCHAR2(1000
CAM_NOMBRE: VARCHARZ(50) gﬁlMEgggg_o\‘/::g:fsz(l FORMULARIO R_Formulafio_Pregul - - ¢ )
CAM_FEC_INI: DATE | . R
CAM_FEC_FIN:: DATE 1 FOR_CODIGO: NUMBER FOR_CODIGO: NUMBER

CAM_INTENTOS: NUMBER EST_CODIGO: NUMBER EST_CODIGO: NUMBER T
CAM_LLAM_COM: NUMBER ] |
CAM_PROMEDIO: NUMBER FOR_NOMBRE: VARCHARZ(100
CAM_DESCRIPCION: VARCHAR2(30 - : (100) TIPO OBJETO
) FOR_DESCRIPCION: VARCHAR2(30!

CAM_ESTADO: NUMBER — ) R_Pregun_Pre_Dgt

CAM_CONCLUIDA: NUMBER TIO_CODIGO: NUMBER
EST_CODIGO: NUMBER

R_Pregunta_Tip_Obj

R_Llamddas_Cam_Cli_For_Det l TIO_DESCRIPCION: VARCHAR2(30

_Clientes_Cam_Cli
R_Canjp_Age_Cam LLAMADAS
FOR_PRE_DETALLE R_Estado_Pregunta
LLA_CODIGO: NUMBER CLIENTES
SES_CODIGO: NUMBER FOP_CODIGO: NUMBER
CAM_CODIGO: NUMBER CLI_CODIGO: VARCHAR2(10) FOR_CODIGO: NUMBER —
AGE_CAM CLI_CODIGO: VARCHAR2(10) CLI_NOMBRES: VARCHAR2(100 FOR_PRE_CODIGO: NUMBER
AGE_CAM_CODIGO: NUMBE FOR_CODIGO: NUMBER CLI_APELLIDOS: VARCHAR2(10 TIO_CODIGO: CHAR(18) R_Tip_Obj Estgdo
CAM_CODIGO: NUMBER | AGE_CODIGO: VARCHAR2(1¢ | CLI_DIRECCION: VARCHAR2(20 EST_CODIGO: VARCHAR2(300)
FOR_CODIGO: NUMBER | HOR_CODIGO: NUMBER ' CLI_TELEFONO: VARCHAR2(70)
AGE_CODIGO: VARCHARz(l(EEp EST_CODIGO: NUMBER CLI_NUMERACION: NUMBER FOP_NUMERO: NUMBER
HOR_CODIGO: NUMBER FOP_DESCRIPCION: VARCHAR(30
EST_CODIGO: NUMBER LLA_DURACION: NUMBER -+
LLA_HORA_INI: DATE i K
LLA_FECHA: DATE R_Clientes_Breal BREAK T T
LLA_HORA_FIN: DATE ESTADO
R_Agen m BRE_CODIGO: NUMBER EST CODIGO: NUMBER E
i = _ SES_CODIGO: NUMBER | = :
R_Sesiones_Llamadas R_Sesiones_Break AGEJ:ODIGO: VARCHAR2(1 T EST_ESTADO: VARCHARZ(Z%
AGENTES Al HOR_CODIGO: NUMBER
AGE_CODIGO: VARCHAR2(10) ~l> BRE_FECHA: DATE
HOR_CODIGO: NUMBER SESIONES R_Client_Telf BRE_HOR_INI: DATE
BRE_HOR_FIN: DATE
AGE_NOMBRES: VARCHAR2(100) SES_CODIGO: NUMBER BRE_DURACION: NUMBER
AGE_APELLIDOS: VARCHARZ2(100)g AGE_CODIGO: VARCHAR2(1
AGE_TELEFONO: VARCHARZ2(50) HOR_CODIGO: NUMBER

AGE_NICK: VARCHAR2(30) I

AGE_PASSWORD: VARCHAR2(30) R_Agemes_Age_ljglr/ SES_FECHA: DATE
AGE_SUPERVISOR: VARCHAR2(1 I SES_DURACION: NUMBER

CLI_TEL_TIPO

AGE_MAIL: VARCHAR2(100) SES_HOR_INI: DATE - §
AGE_TIPO: CHAR(18) SES_HOR_FIN: DATE CTT_CODIGO: INTEGER
CTT_DESCRIPCION: VARCHAR%
x
CLI_TELEFONOS R_Telefopos_Tel_Tip

CLT_CODIGO: INTEGER
HORARIOS CLI_CODIGO: VARCHARZ2(10)
CTT_CODIGO: INTEGER

HOR_CODIGO: NUMBER

R_Agentgs_Horarios | CLT_TELEFONO: VARCHAR2(F
'l HOR_NOMBRE: VARCHAR2(150)

HOR_FECHA: DATE
HOR_DESCRIPCION: VARCHAR2(30




ANEXO 2:

DICCIONARIO DE DATOS

ABLA AMPO PO A D RIPCIO P ABLA R A
CLIENTES PK
CLI_CODIGO VARCHAR?2 10 Cddigo de cada Cliente el cual sirve como llave principal.
CLI_NOMBRES VARCHAR?2 100 Nombres de los clientes que participaran durante la campafia.
CLI_APELLIDOS VARCHAR?2 100 Apellidos de los clientes que participaran durante la campafia.
CLI_DIRECCION VARCHAR?2 200 Direccion de cada cliente.
CLI_TELEFONO VARCHAR?2 70 Teléfono de cada cliente.
CLI_NUMERACION NUMBER Numeracion del cliente con respecto al nimero maximo intentos de llamadas.
AGENTES
AGE_CODIGO VARCHAR?2 10 Cadigo Unico para cada agente el cual sirve de llave principal. PK HORARIOS
HOR_CODIGO NUMBER Cadigo del horario, el cual sirve como llave principal. FK
AGE_NOMBRES VARCHAR?2 100 Nombres de los agentes que participan en las campafias.
AGE_APELLIDOS VARCHAR?2 100 En este campo se ingresaran los Apellidos de los Agentes que participaran en las Campafias.
AGE_TELEFONO 50 Teléfono de los agentes que participan en las camparias.
AGE_NICK VARCHAR?2 30 Usuario de inicio de sesion de los agentes que participan en las campafias.
AGE_PASSWORD VARCHAR?2 30 Contrasefa de los agentes.
AGE_SUPERVISOR VARCHAR?2 10 Cadigo del supervisor de cada agente.
AGE_MAIL VARCHAR?2 100 Mail del agente.
AGE_TIPO VARCHAR?2 18 Tipo de agente, 0 agente, 1 supervisor.
HORARIOS
HOR_CODIGO NUMBER Cadigo del horario, el cual sirve como llave principal. PK
HOR_NOMBRE VARCHAR?2 100 Nombre del dia de la semana.
HOR_FECHA DATE Hora inicial de la jornada laboral.
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HOR_DESCRIPCION VARCHAR?2 300 Hora final de la jornada laboral.
CAMPANIAS PK
CAM_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada campafia, el cual sirve de llave principal FK | FORMULARIO
FOR_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada formulario, el cual sirve como llave principal. FK | ESTADO
EST _CODIGO NUMBER Estado del formulario: 0 Inactivo, 1 Activo
CAM_NOMBRE VARCHAR?2 50 Nombre de la camparia
CAM_FECHA INI DATE Fecha del fin de la campafia
CAM_FECHA FIN DATE Fecha del fin de la Camparfia
CAM_INTENTOS NUMBER Ndmero méximo de intentos de llamadas a un cliente durante una campafia.
CAM_LLA COM NUMBER NUmero de llamadas completas que se realizaron durante una campafia.
CAM_PROMEDIO NUMBER Tiempo promedio de duracién de una llamada.
CAM_DESCRIPCION VARCHAR?2 300 Observaciones o recomendaciones a seguir durante la campafia.
CAM_ESTADO NUMBER Estado actual de la campafia que puede ser 1 0 0, 1 es Activa y 0 es Desactiva.
CAM_CONCLUIDA NUMBER Estado actual de la campafia que puede ser 1 0 0, 1 es Activa y 0 es Desactiva.
AGE_CAM
AGE_CAM_CODIGO NUMBER Cddigo Unico para la asignacion de agentes y campafias PK
CAM_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada Campafia, el cual sirve de llave principal FK | CAMPANIAS
FOR_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada formulario, sirve como llave principal. FK | FORMULARIO
AGE_CODIGO VARCHAR?2 10 Cadigo Unico para cada agente el cual sirve de llave principal. FK | AGENTES
HOR_CODIGO NUMBER Cadigo del horario, sirve como llave principal. FK | HORARIOS
EST_CODIGO NUMBER Estado del formulario: 0 Inactivo, 1 Activo FK | ESTADO
SESIONES
SES_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada sesion, sirve de llave principal. PK
AGE_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada agente, el cual sirve de llave principal. FK | AGENTES
HOR_CODIGO NUMBER Cadigo del horario, el cual sirve como llave principal. FK | HORARIOS
SES FECHA DATE Fecha en la que se desarrollo la sesion.
SES_DURACION NUMBER Tiempo de duracion de la sesion
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SES HOR_INI DATE Hora de inicio de la sesion.
SES_HOR_FIN DATE Hora fin de la sesion.
LLAMADAS
LLA_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada llamada, el cual sirve como llave principal. PK
SES_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada sesion, el cual sirve para la llave principal. FK | SESIONES
CAM_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada campafia, el cual sirve de llave principal FK | CAMPANIAS
CLI_CODIGO VARCHAR?2 10 Cadigo de cada cliente el cual sirve como llave principal. FK | CLIENTES
FOR_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada formulario, el cual sirve como llave principal. FK | FORMULARIO
AGE_CODIGO VARCHAR?2 10 Cadigo Unico para cada agente el cual sirve de llave principal. FK | AGENTES
HOR_CODIGO NUMBER Cadigo del horario, sirve como llave principal. FK | HORARIOS
EST_CODIGO NUMBER Estado del formulario: 0 Inactivo, 1 Activo FK | ESTADO
LLA DURACION NUMBER Valor de la duracion de la llamada en segundos.
LLA_FECHA DATE Fecha en la que se realizara la llamada.
LLA HOR_INI DATE Hora de inicio de la llamada.
LLA HOR_FIN DATE Hora fin de la llamada
CAM CLI
CAM_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada campafa, sirve de llave principal PK
CLI_CODIGO VARCHAR?2 10 Cadigo de cada cliente, sirve como llave principal. FK
FOR_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada formulario, sirve como llave principal. FK
EST_CODIGO NUMBER Estado del formulario: 0 Inactivo, 1 Activo FK
FORMULARIO
FOR_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada formulario, sirve como llave principal. PK
EST_CODIGO NUMBER Estado del formulario: 0 Inactivo, 1 Activo FK | ESTADO
FOR_FECHA DATE Fecha de creacion del formulario.
FOR_NOMBRE VARCHAR?2 100 Nombre del formulario.
FOR_DESCRIPCION VARCHAR?2 200 Observaciones o descripcion del formulario.
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CAM CLI_FOR DET

CAM_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada campafia, sirve de llave principal PK
CLI_CODIGO VARCHAR?2 10 Cadigo de cada cliente, sirve como llave principal. FK | CLIENTES
LLA CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada llamada, sirve como llave principal. FK | LLAMADAS
FOR_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada formulario, el cual sirve como llave principal. FK | FORMULARIO
SES_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada sesion, el cual sirve para la llave principal. FK | SESIONES
AGE_CODIGO VARCHAR?2 10 Cadigo Unico para cada agente el cual sirve de llave principal. FK | AGENTES
HOR_CODIGO NUMBER Cadigo del horario, el cual sirve como llave principal. FK | HORARIOS
EST_CODIGO NUMBER Estado del formulario: 0 Inactivo, 1 Activo FK | ESTADO
FD_RESPUESTA VARCHAR?2 300 Respuesta a la pregunta del detalle del formulario.

CLI_TELEFONOS
CLT_CODIGO NUMBER Cadigo de cada teléfono del cliente, sirve como llave principal. PK
CLI_CODIGO VARCHAR?2 10 Cddigo de cada cliente, sirve como llave principal. FK | CLIENTES
CTT_CODIGO NUMBER Cadigo del tipo de teléfono FK | CLI_TEL_TIPO
CLT_NUMERO VARCHAR?2 30 Nimero de teléfono.

CLI TEL TIPO
CTT_CODIGO NUMBER Cadigo de cada tipo de teléfono. PK
CTT_DESCRIPCION VARCHAR?2 60 Descripcion del tipo del teléfono

BREAK
BRE_CODIGO NUMBER Cadigo del break, sirve como llave principal. PK
SES_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada sesion, sirve de llave principal. FK | SESIONES
AGE_CODIGO VARCHAR?2 10 Cadigo Unico para cada agente, sirve de llave principal. FK | AGENTES
HOR_CODIGO NUMBER Cadigo del horario, sirve como llave principal. FK | HORARIOS
BRE_FECHA DATE Fecha en la que se realizd el break.
BRE_HOR_INI DATE Hora inicial del Break.
BRE_HOR_FIN DATE Hora final del Break.
BRE_DURACION NUMBER Tiempo de duracion del break en segundos.
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FOR_PREGUNTAS

FOR_PRE_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada pregunta. PK
FOR_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada formulario, sirve como llave principal. FK | FORMULARIO
TIO_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada tipo de objeto. FK | TIPO_OBJETO
EST _CODIGO NUMBER Estado del formulario: 0 Inactivo, 1 Activo FK | ESTADO
FOR_PRE_NUMERO NUMBER Ndmero de pregunta.
FOR_PRE_PREGUNTA | VARCHAR2 300 Pregunta perteneciente a un formulario.

FOR PRE DETALLE
FOP_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada detalle de la pregunta. PK
FOR_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada formulario, sirve como llave principal. FK | FORMULARIO
FOR_PRE_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada pregunta. FK | FOR_PREGUNTAS
TIO_CODIGO NUMBER Cadigo Unico para cada tipo de objeto. FK | TIPO_OBJETO
EST_CODIGO NUMBER Estado del formulario: 0 Inactivo, 1 Activo FK | ESTADO
FOP_NUMERO NUMBER NUmero del detalle de la pregunta
FOP_DESCRIPCION VARCHAR?2 300 Descripcion del detalle de la pregunta

ESTADO
EST_CODIGO NUMBER Cadigo del estado. PK
EST_DESCRIPCION VARCHAR?2 20 Descripcion del estado.

TIPO_OBJETO
TIO_CODIGO NUMBER Cadigo del tipo de objeto
EST _CODIGO NUMBER Estado del Tipo de Objeto
TIO_DESCRIPCION VARCHAR?2 300 Descripcion del Tipo de Objeto
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1. TITULO DEL PROYECTO

“Tutorial de Oracle Application Express 3.2.1 (APEX) con generacién de un
sistema prototipo Call Center”

2. SELECCION Y DELIMITACION DEL TEMA

Contenido:  El tutorial .se desarrollara en base a la investigacion de las
caracteristicas, funcionalidades y aplicativos de la herramienta Oracle
Application Express. El desarrollo del sistema informatico prototipo se
realizara - -en-las aplicaciones - de - Programacién - junto  con. los
conocimientos de Bases de Datos y la utilizacion de Oracle Application
Express (APEX).

Clasificacion: Mediante la utilizacion del gestor de bases de datos Oracle _Xxpress
10g, Oracle Application Express (APEX), Servidor Apache.

3. DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO:

La evolucion continua de los gestores de base de datos ha permitido que hoy en dia
se fusionen, la tecnologia web con los gestores de bases de datos y asi lograr que se
amplien de manera considerable las ventajas en rendimiento y facilidad de uso.
~ Oracle Application Express (Apex) estd ganando terreno en el desarrollo de
aplicaciones, por su sencillez, rapidez en el desarrollo, entre otras caracteristicas.

Uno de- las principales caracteristicas de Oracle Application Express, es que a los
usuarios que tienen limitada o ninguna experiencia en el manejo de esta herramienta,
les permite crear facilmente reportes, cargar los datos desde hojas “de calculo y
archivos de texto a la base de datos. También permite a los programadores construir
rapidamente formularios, reportes y desarrollar aplicaciones web centradas en una
base de datos.

El entorno. de desarrollo de Oracle Application Express (Apex), es completamente web
y permite a los programadores concentrarse en las caracteristicas y funcionalidades
de las aplicaciones mas no de los detalles relacionados con lainterfaz.

" El'objeto de esta tesis consiste en la generacion de un tutorial de Oracle Application
Express, estudiard sus caracteristicas, funciones y ventajas. Para una mejor
comprension de la herramienta se generara un sistema prototipo aplicado a un sistema
“Call Center”.

4. JUSTIFICACION — IMPACTOS

Debido a la escasa informacion de Oracle Application Express (Apex) y a la favorable
acogida de esta herramienta entre los desarrolladores, por su solides y facil manejo,
se ha decidido realizar un tutorial que explique de manera detallada su entorno,
funcionalidad y caracteristicas. '

autorizada ¢
501 al

94340121
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IMPACTO TECNOLOGICO:

La facilidad que brinda esta herramienta para generar reportes e interactuar con la
- base de datos; son unos de los tantos motivos por lo cual-APEX esta considerada
como una de las aplicaciones mas empleadas en la actualudad en lo referente a
gestores de base de datos.

IMPACTO SOCIAL

El impacto social de esta.tesis esta dirigido a desarrolladores. y. usuarios.con pocos -

conocimientos de programacion, interesados en la utilizacién de esta herramienta para
facilitar la comprension y uso de sus caracteristicas de manera comprensible.

5. PROBLEMATIZACION:

Problema General:

__El reciente auge de.la herramienta de Oracle Application Express.ha
brindado nuevas plazas para los desarrolladores por lo que es muy
necesario-un tutorial de esta herramienta.: e

Problemas Especificos:

Los métodos tradicionales de programacién en Oracle Express 10g, no
nos brinda la posibilidad de programar en un entorno web. Ademas no

ofrece la ventaja de que el usuario genere sus propios reporles

_informes y consultas.

6. OBJETIVOS

Objetivo general

Construir_un tutorial de la _herramienta APEX aplicado a un sistema prototipo . .

Call Center en Oracle Express 10g.

Objetlvos especnf' cos:

e Desarrollar. el tutorial de APEX (Oracle Application Center) con un ...

Investigar la herramienta APEX dentro del Oracle Express 10g.
Desarrollar el analisis y disefio del Sistema prototipo Cail Center.

sistema prototipo “Call Center”.
Realizar - pruebas del sistema  prototipo -y su - rendimiento con -la
herramienta APEX.
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7. MARCO TEORICO

Para el desarrollo de esta tesis se utilizaran los gestores de base de datos Oracle
Express 10g, la herramienta APEX (Oracle Appllcatlon Express) y un servidor Apache
con una arquitectura Cliente-Servidor. =

El gestor de base de datos Oracle Express 10g funciona sobre distintas plataformas, el
mismo que brinda una muy buena seguridad y un rapido acceso a los datos. Este
gestor es una excelente base de datos inicial para desarrolladores que trabajan en
lenguajes como PHP, Java, .NET, XML y aplicaciones de cédigo abierto.

El ambiente de desarrollo de las aplicaciones es totalmente web, la _herramienta a
utilizar es el Oracle Application Express que brinda un desarrollo rapido de
aplicaciones (RAD), esta dirigido tanto a usuarios como a desarrolladores.

Para |a generacion 4 ! sistema prototino “Call Center”. ‘s necesario tomar en cuenta
los software que ya existen sobre este ejemplo y hacer un profundo estudio de éstos,
conocer el significado de las dimensiones y sus variables, caracteristicas y
estandares; para conocer el proceso de un sistema “Call Center”.
8. ESQUEMA TENTATIVO
1.--Recoleccion y levantamiento de informacion
1. Investigar y recolectar informacion pertinente al desarrollo del Tema.
1.1.1. Obtener datos histéricos y actuales acerca de la herramienta APEX.
1.1.2. Evaluar la informacion obtenida
1.1.3. Documentar
1.2. Recoleccién Software necesario.
1.2.1. Instalacién de Oracle Express 10g
1:2.2. Instalacion de APEX 3.2.1.
1.2.3. Obtencion de las apllcamones Oracle 10g Express APEX (3.2.1)
Servidor Apache.
2. Andlisis y disefio del sistema prototipo “Call Center”
2.1. Definicion y Andlisis de los Procesos.

2:9.1. Anahsns y definicion de los procesos existentes en el Sistema prototipo.
2:1.2. Planteamiento de mejoras-alos - procesos “existentes 'y analisis y
deflmmon de Ios mismos en caso de que eX|st|esen

2.2. Desarrollo del Sistema Prototipo “Call Center”.

2.2.1. Validacién prehmmar de entldades y atnbutos
2.2.2. Revision y Andlisis de entidades -

Edicion autorizada de 15.000
Del 0423501 al 0438500
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2.26.
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Normalizacion de las entidades
Definicién de la tecnologia-a utilizar: menus desplegables banners

rotatorios, variable de fecha y hora, estilos, barras de desplazamiento, .

botones de retorno, formas de consulta, contadores, etc.

Definicion de la tecnologia a utilizar para la integracion del soporte Web
con la base de datos

Disefio de ventanas y pantallas.

Definicion de la metodologia de navegacion

Determinacién de vinculos principales

Programacion: en esta fase se ejecutaran todos los requerimientos del

disefio definitivo del sistema prototipo “Call Center” mediante la
programacién necesaria para cada uno de los procedimientos, reportes,
productos, efc.

3. Creaci6n del Tutorial de Oracle Application Express (APEX)

.3.1. Estudio de Oracle Application Express (APEX 3.2.1).
3.2. Estudio del gestor de base de datos Oracle Express 10g.
3.3. Estudio del Servidor Apache.'
3.4. Estudio del modelador Erwin

Realizar Pruebas del Sistema Prototipo “Call Center”

4.1. Prueba de los médulos.
4.2. Prueba de integracién de los médulos.
" 4.3. Prueba del Sistema

9. PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS .

Para realizar

la investigacion y- recopilacion de- informacién nos basaremos en las -

siguientes técnicas:

|7ibros

Para obtener conocimientos con el objetivo de captar informacién sobre
Disefio de Base de Datos, Servidores Web.

También_se revisaran textos y manuales relacionados con sistemas
“Call Center”. 5

Navegacion en Internet

La navegacion seré de gran utilidad para buscar informacion sobre las

herramientas que se utilizardn y2 que permite obtener manuales y

bibliografia de actualidad.
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10. RECURSOS TECNICOS YFINANCIEROS

RECURSOS HUMANOS

Con el propésito de alcanzar los objetivos pIanteados en este disefio, seran necesarios

los siguientes recursos humanos:

o Director de tesis.

¢ Ing. Marcos Orellana Cordero.

e Desarrolladores de la aplicacion:
Andrés Fernando Matovelle Fajardo.
Jaime Andrés Ordofiez Galvez.. .

~RECURSOS MATERIALES

Para la elaboracnon del proyecto se requenré lo siguiente:

Hardware
e Computador ;
o Procesador Intel Pentium IV 4.6 Ghz
o...Memoria 1. G.b RAM
o Disco 40 Gb
o Drive 1.44 MB
o CDRW Drive
o Teclado
> o Mouse
« Impresora de Inyeccién a tinta
Software
e Gestor de base de Datos Oracle 10g.
¢ Oracle Application Express (APEX 3.2.1)
e Apache
e Erwin
e .. CS3.
o . Utilitarios
RECURSOS FINANCIEROS
Gasto ‘Cantidad | Valor Unitario | ~ Valor Total
Resma de papel bond 3 "4.00 12.00
Co 5 1.60 5.00
Cartuchos de tinta 3 30.00 90.00
Carpetas /5] 1.00 5.00
-Imprevistos 50.00

W
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12. CRONOGRAMA

. Tiempo| Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Fases

1. Recoleccién y
levantamiento de
informacion

2. Analisis y disefio del
Sistema Prototipo

3. Creacién del tutorial
de APEX

4. Realizar Pruebas del |-

Sistema Prototipo

0434018 |

229



