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RESUMEN (RAE)

El propésito de este proyecto es realizar el analisis, disefio y desarrollo de un
sistema de e-tickets que permita gestionar las solicitudes hechas por los
empleados del Grupo Alcomex a las areas de Sistemas, Servicios Generales y
Compras. Facilitando el crear, modificar, actualizar y consultar las solicitudes de

una manera rapida.

Se pretende que la aplicacion aporte diferentes servicios al usuario, como son
realizar solicitudes de soporte técnico al area de sistemas, solicitudes de
mantenimiento al area de Servicios Generales y solicitudes de compras. A los
administradores les permitird consultar las solicitudes y hacerles seguimiento de
una manera rapida, ademas se podran elaborar estadisticas ayudando asi a la
toma de decisiones.

Surge de la necesidad de ofrecer a las diferentes areas de la organizacion una
herramienta tecnoldgica para mejorar la eficiencia y productividad individual,
aportando a la prestacion de un mejor servicio al cliente interno, ademas del

aprovechamiento de los recursos humanos.

Para el desarrollo del sistema se empleo el patrdn de disefio Modelo Vista
Controlador (MVC), el lenguaje de programacién Java en su especificacion J2EE.
Las paginas Web (Vista) se realizaron empleando Java Server Pages (jsp,
Paginas Java en Servidor), para lo légica de negocio (modelo) y acceso a los
datos se utilizaron clases Java, como sistema gestor de base de datos (SGBD) se
utilizo MySQL.

La aplicacién esta dividida en médulos funcionales, desde el punto de vista
funcional la aplicacion se descompone en cuatro médulos. Modulo de usuario,
modulo de administrador de sistemas, modulo de administrador de Servicios
Generales y modulo de administrador de compras.
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1. INTRODUCCION

El Grupo Alcomex nace de la fusién de cuatro empresas cuya actividad econdémica
es el tratamiento de mercancias objeto de comercio exterior, debido a su reciente
fusion muchos de sus procesos no se encuentran automatizados, es el caso de las
solicitudes al area de Sistemas, Compras y Servicios Generales, en donde se
llevan procedimientos diferentes para recibir almacenar y tramitar cada solicitud, el
area de sistemas recibe las solicitudes de soporte a través del correo electronico,
el &rea de compras a través de un formato que el funcionario debe llenar, imprimir
y radicar, el area de Servicios Generales las recibe a través de correo electronico
o telefénicamente, esta forma de recibir las solicitudes hace dificil el dar prioridad,
hacer seguimiento, tramitar, organizar y consultar las solicitudes, para generar un
reporte de solicitudes por area, usuario, estado etc., se debe tomar la informacién
de los correos o formatos y organizarla segun la necesidad, esto causa perdida de
tiempo, ademas los usuarios se quejan de que en ocasiones los correos que
envian haciendo una solicitud no llegan o no son respondidos y se dificulta el
hacerle seguimiento a las solicitudes.

Con el desarrollo de un Sistema de e-Tickets se busca automatizar estos procesos
y solucionar los inconvenientes presentados, cada una de las areas tiene su
propio modulo para consultar las solicitudes, organizarlas por prioridad, fecha,
usuario, obtener estadistas actualizadas a toda hora etc., ademas de generar

reportes facilmente.

La aplicacion se desarrollo con tecnologia Java es su especificacion J2EE,
siguiendo el patrén de disefio modelo vista controlador (MVC), este patrén nos
permite organizar la aplicacion en tres médulos, el modelo representa la I6gica de
la aplicacién, la vista representa los formularios de entrada y salida de
informacion, el controlador es un conjunto de controladores que procesa las
peticiones de los usuarios. Para implementar el MVC se utilizé6 el framework
Struts, y como gestor de bases de datos se utilizo MySQL., todas estas

herramientas son software libre.



En el futuro esta aplicacion podra ser extendida a otras areas de la empresa que

requieran de una solucion similar a la contemplada en el presente trabajo.

1.1. Tema del proyecto.

Este proyecto se basa en el hecho de que la empresa necesita implementar un
método estable, confiable y eficiente que permita solucionar los inconvenientes
presentados actualmente en la gestibn de las solicitudes de las areas de
Sistemas, Compras y Servicios Generales.

1.2. Titulo del proyecto.

Sistema integrado de tickets y solicitudes para el Grupo Alcomex “GrupAl-Ticket”.
El titulo surge de la contraccién de las palabras Grupo Alcomex y e-ticket

1.3. Planteamiento del problema.

Actualmente el &rea de sistemas, servicios generales y compras tienen su propio
procedimiento para atender las solicitudes hechas por los empleados de la
empresa, el area de sistemas se encarga entre otras cosas de brindar soporte
técnico a los usuarios, cuando un usuario tiene algun inconveniente con su
maquina envia un correo electrénico al area de sistemas describiendo el
problema.

El area de compras recibe las solicitudes mediante un formato que el empleado
debe llenar indicando el bien o servicio que requiere. El area de servicios
generales tiene a su cargo atender las solicitudes de mantenimiento, por ejemplo
si hay algun dano de una bombilla, puerta, montacarga, etc., esta debe ser
atendida por esta area, actualmente se reciben estas solicitudes verbalmente y/o a
través del teléfono o correo electronico.

Cada una de las areas maneja su informacién y tiene su propio procedimiento de
solicitudes, por otra parte los empleados deben someterse a diferentes procesos
para realizar las solicitudes, el consultar las solicitudes se hace dificil ya que la

mayoria de procesos se hacen empleando el correo electrénico o formatos.
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¢, El desarrollo de un sistema centralizado de tickets permite mejorar la gestion, el

servicio al cliente interno y ahorrar tiempo en procesos repetitivos?
1.4. Descripcion del problema.

El sistema actual de gestién de solicitudes de las diferentes areas ha despertado
el inconformismo de algunos de los empleados, las principales quejas que se han
recibido en cuanto a las solicitudes son:
e Cuando se presenta una falla en el servidor de correo no es posible hacer
solicitudes.
e envian el correo y en ocasiones no obtienen respuesta a su solicitud, bien
sea porque no llego el correo o porque el area de sistemas lo paso por alto.
e No se les da prioridad de forma adecuada a las solicitudes.
e desorganizacién, sucede frecuentemente que técnicos diferentes atienden
la misma solicitud.
e En la mayoria de los casos se atienda o no la solicitud los usuarios no
reciben respuesta, no saben cual fue la solucién aplicada por el técnico.
e No se informa de los avances de la solicitud especialmente cuando se
requiere de la intervencion de un tercero, por ejemplo, cuando se requiere

la compra de una tarjeta de red.

A los miembros del area de sistemas se les dificulta hacerle seguimiento a las
solicitudes, esto porque al recibirlas por correo electronico se hace dificil
organizar, clasificar y priorizar las solicitudes, ademas el elaborar informes por
area o usuario toman bastante tiempo ya que se debe extraer la informacién de los
correos electronicos y almacenarla en hojas de calculo.

Por otra parte al area de compras le lleva bastante tiempo dar una respuesta
sobre los avances de determinada solicitud de compra, lo mismo ocurre cuando se
quiere saber sobre una solicitud de compra anterior, el elaborar los informes y
entregarlos a tiempo se dificulta mucho, esto porque se debe tomar la informacién

de los formatos.
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El area de servicios generales no lleva un registro de las actividades que se
realizan, ademas por el hecho de recibir en ocasiones las solicitudes de manera
verbal se olvida atenderlas.

La mayoria de los problemas mencionados anteriormente se producen porque no
hay una manera eficaz de almacenar y recuperar la informacién generada, de
seguir asi en poco tiempo la informacion serd inmanejable, crecera el
inconformismo de los usuarios y la carga laboral aumentara al tener que dedicar

mas tiempo en realizar tareas repetitivas
1.5. Justificacion.

Debido a la gran cantidad de solicitudes que recibe el area de Sistemas, Compras
y Servicios Generales, es muy dificil hacer seguimiento, organizar, dar prioridad y
consultar las solicitudes, para elaborar un reporte se debe invertir bastante tiempo
tomando la informacién de las archivos, ademas las solicitudes de compras se
realizan empleando hojas de papel y las otras areas emplean hojas de calculo y el
correo electronico, esto ademas de dificultar el manejo contribuye a que se

duplique la informacién.

Con el sistema de tickets se simplificara la forma de gestionar las solicitudes, a los
usuarios les serd muy sencillo hacer una solicitud 6 consultar los solicitudes
hechas anteriormente. El usuario tendra la seguridad de que su solicitud fue

procesada con éxito al recibir un nimero de ticket.

Con un sistema automatizado de tickets se consigue tener la informacién
centralizada en una base de datos, teniendo la informacion centralizada se pueden
desarrollar programas que accedan a la informaciéon rapidamente reduciendo
considerablemente los tiempos de respuesta, Los principales beneficios que
ofrece el sistema son:

e Permite actualizar facilmente la informacién.

e Permite un seguimiento del problema mucho méas detallado y mucho mas

comodo.

e Optimizacién de personal
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e Gestidn de usuarios.

e Listar los tickets de acuerdo al estado de los mismos (Abierto, En Tramite,
cancelado, cerrado 6 todos)

¢ Notificaciones via mail de manera inmediata, cada vez que se genere una
nueva solicitud.

e El sistema de e-tickets le va permitir al usuario llevar un historial de todas
las peticiones de soporte que halla solicitado pudiendo revisarlas en
cualquier momento.

e obtener informacion rapidamente.

e generar reportes y consultas para los usuarios administrativos, encargados
del sistema.

e mejoramiento del proceso de atencién a los usuarios.

e Disminuir el tiempo de consulta de informacion.

e Subsanara los problemas y/o falta de control y seguimiento sobre las
solicitudes.

¢ Ahorro en hojas de papel e impresiones.

Ademas por ser desarrollado con herramientas de software libre se podran
agregar nuevas caracteristica en el futuro, por ser una aplicacién web no requerira
instalacién de software en las estaciones clientes, esta es una gran ventaja si
tenemos en cuenta que actualmente la empresa cuenta con noventa y siete
estaciones de trabajo, también se podra brindar un mejor servicio al cliente interno
de una manera organizada, por ultimo nos permitira disminuir la carga operativa, al
ahorrar tiempo clasificando las solicitudes, haciéndoles seguimiento y realizando

informes.
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1.6. Objetivos.

1.6.1. Objetivo General.

Desarrollar un Sistema de Tickets Web con base de datos, para el Grupo
Alcomex, que permita gestionar las solicitudes hechas al area de Sistemas,
Compras y/o Servicios Generales.

1.6.2. Objetivos Especificos.
e Automatizar los procesos de solicitudes de las diferentes areas en una sola
aplicacion.
e Centralizar la informacion y hacerla accesible facilmente.

e Agilizar la consulta, modificacidn y creacion de las solicitudes.

1.7. Delimitaciones y alcances.

Este trabajo contempla el analisis y desarrollo de un sistema de tickets para

gestionar las solicitudes de las areas de sistemas, compras y servicios generales.

El desarrollo de esta aplicacion permitira manejar la informacion correspondiente a
las solicitudes de soporte técnico del area de sistemas, solicitudes de compras y
solicitudes de mantenimiento, esta informacidn estara centralizada en una base de

datos, y sera de facil acceso por los usuarios del sistema.

La aplicacién brindara una capa de seguridad, se controlara el acceso a la

aplicacién a través de perfiles de usuario.
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1.8. Metodologia de la investigacion.

La metodologia de investigacion seguida se dividi6 en etapas, las mismas
enmarcadas en el proyecto:

Andlisis: Para la recopilacion de datos se utilizaron dos de los
procedimientos mas comunes para la recoleccion de informacion, la
observacion y la entrevista. La observacidn se baso basicamente en
estudiar a los diferentes actores del sistema en su contexto diario, fue una
observacion individual y participante. La entrevista consistio en varias
conversaciones con los empleados y directivos de la empresa, se realizaron
entrevistas estructuradas formales e informales. fruto de estas actividades
se obtuvo la especificacién de los requerimientos del sistema, ademas se
identificaron las clases principales del dominio del problema.

Diserio: En la fase de disefo se determina la arquitectura general del
sistema y su comportamiento, con base en la especificacion realizada en la
etapa de analisis, ademas tiene como propésito fundamental la elaboracion
de la solucion y de todo el proceso l6gico de la solucidén informatica. Para
lograr esto se realizo una investigacién documental, apoyada en fuentes
bibliograficas y de archivistica, tales como libros, articulos, revistas,
archivos digitales y fisicos.

Desarrollo de la aplicacidén: para la etapa de desarrollo se siguié una
investigacion aplicada, en donde se busca la utilizacion de los
conocimientos adquiridos, lo que interesa primordialmente en este tipo de
investigacidn son las consecuencias practicas.
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1.9. Linea de investigacion.

La investigacion en UNIMINUTO se consolida a través de las lineas de
investigacién institucionales, las cuales estan soportadas en los proyectos de
investigacién que surgen en cada programa académico y que sefalan la ruta hacia
donde se debe enfocar la investigacién formativa. De esta manera se teje la “Red

del sistema de investigaciones”.1

Lo anterior permite comprender que los proyectos de investigacion en los
programas académicos se inscriben en alguna de las siguientes lineas de
investigacion:

A. Linea 1.- Innovacién educativa y transformacién social.

B. Linea 2.- Lenguaje, comunicacién y pensamiento.

C. Linea 3.- Innovaciones tecnoldgicas y cambio social.

D. Linea 4.- Gestion, participacion y desarrollo comunitario.

La investigacién en la facultad sigue los parametros que demarca el sistema
institucional y organiza para cada programa un grupo de sub-lineas de
investigacion acorde a las caracteristicas o necesidades de los temas de estudio

al interior de cada programa.

Soportado en todo este proceso, el programa de Tecnologia en Informatica
propone tres sub-lineas de investigacion, las que define basado en los perfiles
profesionales de nuestros egresados y en la identificacion de nucleos problémicos
que se abordan desde los diferentes cursos para generar nuevos conocimientos y
asi encontrar explicaciones de orden transdisciplinario; Estas sub-lineas son:

1. Sistemas de Informacion.

2. Desarrollo de Software.

3. Plataformas.

' Documento: Sub.-lineas de Investigacion. Tecnologia de Informatica.
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Este proyecto se ajusta a la linea de investigacion institucional N° 3 innovaciones
tecnoldgicas y cambio social y se identifica con la sub-linea de investigacién del

programa de tecnologia en informatica.

Desarrollo de software: El objetivo de este proyecto es desarrollar una herramienta
de software que almacene los datos de manera persistente de las solicitudes del
area de Sistemas, Compras y Servicios Generales, con la finalidad de mejorar la

gestion de los diferentes procesos de solicitudes del grupo logistico Alcomex.
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2. MARCO REFERENCIAL

El marco referencial esta conformado por el conjunto de teorias que fundamentan
la investigacion.

2.1. Estado del arte.

En este momento existen numeros Sistemas de planificacion de recursos ERP
(Enterprise Resource Planning), que integran y automatizan muchos de los

procesos operativos o productivos de una empresa.

Estos sistemas estdn compuestos por diferentes partes integradas en una sola
aplicacién, muchos de estos sistemas cuentan con modulo de e-tickets, unos mas
robustos que otros dependiendo la actividad econémica de la empresa o el

namero potencial de usuarios que se vaya a tener.

En el mercado existen sistemas de tickets de pago, es el caso de OS Ticket en
donde se ofrece una aplicacién previamente desarrollada y se cobra por la

instalacion y personalizacion del sistema.

Grandes empresas de telecomunicaciones como Telmex, ETB, etc., tienen
sistemas de tickets en donde los clientes pueden solicitar informacién sobre el
estado de los tickets generados, de reclamos de facturacion, cobro del servicio,

calidad del servicio, instalacion, cancelacion, traslado, entre otros.

18



2.2. Fundamentos teoricos.

Para elaborar el proyecto se evaluaron diferentes tecnologias y lenguajes de
programacion, se desarrollara con tecnologia Java en su especificacion J2EE
(Java 2 Enterprise Edition), J2EE es un conjunto de herramientas de alto
rendimiento enfocadas al mundo empresarial que nos permite crear aplicaciones
multicapa, multiplataforma, facilitando el crecimiento escalable, mantenimiento y

pruebas.

Por tratarse de una tecnologia libre existen multitud de herramientas gratuitas o de
muy bajo costo, los principales motivos por lo que se ha escogido J2EE como
tecnologia de desarrollo son:

e Lenguaje de programacién Java.

e Tecnologia potente y madura

e Cubre la mayoria de necesidades tecnoldgicas: paginas dinamicas JSP,

servlets, l6gica de negocio mediante Java.

e Interoperable con otras tecnologias como XML, JavaScript, HTML, etc.

e Gran cantidad de documentacion.

e OpenSource y herramientas de desarrollo gratuitas.

e Facil conectividad con Bases de Datos de diferentes fabricantes

e Existencia de Frameworks de desarrollo basados en MVC (Modelo Vista

Controlador).

2.3. Referencia organizacional.

Prestar servicios de almacenamiento y logistica integral en Comercio
Internacional, con un alto nivel de calidad, basados en nuestra tecnologia,
experiencia, ética, amplios conocimientos.

2.3.1. Antecedentes.

El Grupo Alcomex esta conformado por cuatro empresas, debido a que hace poco
se constituyo como un grupo empresarial la mayoria de los procesos no se
encuentran automatizados y no existe homogeneidad en los mismos, se han
identificado diferentes necesidades relacionadas con el proceso de toma y control
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de solicitudes en cada una de las areas, buscando mejorar estos procesos se han
tomado diferentes medidas como son disefiar formatos o emplear el correo
electrénico. Los usuarios deben realizar procedimientos diferentes para hacer las

solicitudes a cada una de las areas.

La mayoria de las empresas del sector cuentan con aplicaciones que realizan todo
el proceso de solicitudes de forma automatica, o emplean aplicaciones que

integran muchos servicios en una sola aplicacién.

2.3.2. Mision

Prestar con asesoria permanente y de forma oportuna todos los servicios de
logistica integral, nacional e internacional, con un alto nivel de calidad,
conocimiento, experiencia, valores, tecnologia disponible; y disposicién de nuestro
equipo humano, para lograr la satisfaccion, de nuestros clientes, colaboradores y

accionistas.

2.3.3. Vision

Para el aino 2013 ser reconocidos en el pais como el mejor Operador Logistico
Integral, por la creatividad y desarrollo permanente de nuevas soluciones, de
unidades de negocio y de un sistema de informacion unico, confiable y oportuno,

orientado al cliente interno y externo.
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2.3.4. Estructura organizacional

QRGANIGRAMA GENERAL
GRUPO ALCOMEX
PRESIDENCIA
COMITE DE
DIRECCION
DIRECCION DE DIRECCION SFEeoon DIRECCION DE
SERVICIO ADMINISTRATIVA Y W hi e —| INTERMEDIACION GERENCIA .
AL CLIENTE FINANGIERA ADUANERA | ALMACENAMIENTO o (T
ﬁl_‘ DEPOSITO
| JEFATURA JEFATURA
ADMINISTRATIVA FINANCIERA
USUARIO DEPOSITO DEPOSITO
ME:(E:,;EJESOY —| RECURSO HUMANOD FACTURACION || ||  INDUSTRIAL ADUANERO | TRAFICO
ORGANIZACION Y
COMERCIAL 1 ronos CARTERA |- o  COMERCIAL | ZONA FRANCA | BODEGANACIONAL | LJ  pISTRIBUCION
POST VENTA —|  CONTABILIDAD TESORERIA | L  SUCURSALES
COMPRAS Y
SUMINISTROS
—  SISTEMAS
SERVICIOS
GENERALES

Figura 1. Estructura Organizacional grupo Alcomex.
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3. METODOLOGIA Y MODELO DE DESARROLLO

Para el desarrollo de este proyecto se va a seguir la metodologia RUP (Proceso
Unificado de Desarrollo de Software), el desarrollo orientado a objetos y UML
(Unified Modeling Language), como método de disefo.

Etapas del proceso unificado

Modelamiento del negocio
Requerimientos

Analisis y disefo
Implementacion

Prueba

Desarrollo

1. Modelamiento del negocio: En esta etapa, se plasma la informacion y sea
tiene en cuenta: Procedimientos, acceso al sistema, interfaz del usuario,
interaccidn con la base de datos y salidas del sistema.

2. Requerimientos: En esta etapa se pretende elaborar

3. Andlisis y disefio: En esta etapa se pretende elaborar un analisis detallado
de los requerimientos donde se debe tener en cuenta; los datos que se van
a manejar, cual va ser la funcién que tiene que cumplir el software, cual es
rendimiento que se espera lograr.

4. Implementacién: En esta etapa se pretende elaborar

5. Prueba: Esta etapa requiere una revision final del disefio y de la
codificacion, esto se realiza con el objetivo de verificar que se satisfagan los
requerimientos.

6. Desarrollo: En esta etapa se pretende elaborar

Los diagramas UML (Unified Modeling Language), permiten realizar diagramas de
casos de uso, clases, estados etc. Que van a ser utiles para el posterior desarrollo
del sistema.



Diagramas de casos de uso

En estos diagramas se deben especificar los principales actores del sistema,
después se deben listar las acciones que pueden realizar los actores, finalmente
se deben relacionar las acciones con los actores.

Diagramas de clases

El diagrama de clases tiene como objetivo identificar los objetos que forman parte
del sistema a implementar.

Diagramas de colaboraciones

Los elementos de un sistema trabajan en conjunto para cumplir con los objetivos
de sistema, con estos diagramas podremos representar esto.

Los medios para la recoleccién y andlisis de la informacion seran:

Entrevistas con los encargados de la reas.
Reuniones.

Generacién de casos de uso.

Generacidn de diagramas del sistema propuesto.
Diagramas de clases, secuencias.

Seleccion paradigma programacion.
Presentacion interfaces.
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4. ANALISIS

El Grupo Alcomex esta conformado por cuatro empresas, debido a su reciente
fusion muchos de sus procesos no se encuentran sistematizados, es el caso de
las solicitudes a Sistemas, Compras y Servicios Generales, cada una de las areas
tiene su propio procedimiento para gestionar las solicitudes hechas por los
empleados de la empresa.

4.1. Definicion del sistema actual.

Cada una de las areas que ofrece servicios internos a los empleados posee su
propio procedimiento para recibir, almacenar, consultar y tramitar las solicitudes.

Cuando un usuario tiene algun problema de software y/o hardware con su
maquina  debe  enviar un correo electrénico a la cuenta
sistemas@alcomex.com.co, en esta cuenta estan incluidas cuatro personas que
son las encargadas del soporte técnico, el técnico que este disponible atiende la
solicitud, después de atender la solicitud notifica al usuario y compareros via mail
de la solucién, las solicitudes son clasificadas y atendidas de acuerdo a unas
prioridades previamente definidas por el area de sistemas, las solicitudes de
soporte técnico deben ser atendidas en forma agil dependiendo del orden y la
prioridad. Este procedimiento aplica a todo el personal con equipo de cémputo y
acceso a la red.

El area de compras debe garantizar la adquisicion de bienes y servicios con las
especificaciones y calidad necesarios, a un costo razonable, logrando la
optimizacién de los recursos, Este procedimiento aplica a todas las compras
efectuadas en la organizacion.

Para realizar una solicitud de compras el usuario debe diligenciar un formato
indicando el bien o servicio que requiere, fotocopiarlo, radicarlo y conservar una
copia para hacer la posterior consulta de estado de su solicitud. El asistente de
compras archiva el formato de solicitud y relaciona los datos en una hoja de
calculo. El coordinador de compras aprueba la compra, selecciona el proveedor,
realiza la compra, por ultimo notifica via mail al empleado que hizo la solicitud de
compra. El empleado recibe y verifica la compra, si esta conforme envia mail de
confirmacioén al coordinador de compras. Cuando el coordinador o auxiliar de
compras recibe la confirmacién de conformidad por parte del usuario, archiva la
solicitud de compra y la relaciona en una hoja de célculo.

El area de Servicios Generales debe mantener constantemente en ¢éptimas
condiciones las instalaciones y equipos que afecten el servicio, funcionalidad del
trabajo o imagen corporativa de la organizacion, entre sus funciones estan la
recarga de extintores, mantenimiento de aire acondicionado, montacargas, cuartos
frios, termo higrometros, termdémetros, estanterias, tanques de agua, ascensores,



alarmas, gatos hidraulicos, basculas, fotocopiadoras, control de roedores,
fumigaciones fugas, dafo de sillas y en general de las instalaciones, o muebles
del grupo. No incluye mantenimiento a equipos de computo.

Para hacer una solicitud de mantenimiento al area de servicios generales se debe
enviar un correo a la cuenta serviciosgenerales@alcomex.com.co, describiendo el
problema presentado, el correo es recibido por la coordinadora de servicios
generales, dependiendo del tipo de solicitud se toman las acciones
correspondientes.

4.2. Descripcion detalla del sistema actual.

Los empleados pueden realizar solicitudes de soporte técnico al area de Sistemas,
solicitudes de mantenimiento al area de Servicios Generales y solicitudes de
compra, para cada una de las areas se deben emplear procedimientos diferentes.
En la figura 1 se observan las diferentes acciones que pueden realizar los
empleados de la empresa.

Siztema Actual genera

Sisterma actual de solicitudes
e zoporte a sistemas

Mueva solicitud
de Soporte

Consultar
Salicitudes
/_//,Sis‘tema actual de
=olicitudes de mantenimiento

Emnl Mueva solicitud
) BESED de martenimiento
Usuarip del sjstema
Consultar
Solicitudes
Sistema Actual
Solicitudes de compra
Muewva Solicitud
de Compra

Consuttar
Solicitudes

!

Figura 2. Diagrama de casos de uso sistema actual - Empleado

Como se pude observar en las figuras 2, 3 y 4 los encargados de cada una de las
areas desempenfan basicamente las mismas acciones en el sistema.
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Solictudes a Sistemas -

Procedimiento Sistemas

Conzultar Solictudes

Atender Soliciudes

—

Coordinador de
Sisternas

Generar Reportes

=
~—”’—/—H—’:uxinar de

Sistemas

Figura 3. Diagrama de casos de uso area sistemas — administradores del sistema.

Solicitudes de Compras

Procedimiento Compras

%f’

Coordinador de
COmpras

Consultar Solicitudes
Realizar Compra -

Avxiliar ce
Generar Reportes Cotrras

Figura 4. Diagrama de casos de uso area Compras — administradores del sistema.
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Solicitudes de Mantenimienta ©

Procedimenta solicitud de martenimisnta

Consultar Solicitudes

Coordinadar de
Servicios Generales Generar Reportes

Aziztente de
Mantenimienta

Figura 5. Diagrama de casos de uso solicitudes de mantenimientos —
administradores.

4.3. Descripcion detallada de cada proceso

Para la descripcion de cada proceso se emplearon diagramas de caso de uso, en
cada uno de los siguientes diagramas se describe detalladamente cada proceso.

4.3.1 Procesos de solicitudes de soporte técnico al area de Sistemas

Soliitud de soporte a sistemas :

o e e T o
X e o v 3 - Solcihtud & =istemas - =
- = = AT - o o R i
= £ s s B I
o 2, -
e L - " L 3
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- 3 . d i
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= ™ = : 5 xS JF
= 7 e i s
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o~ A L ol 23
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Figura 6. Diagrama de caso de uso nueva solicitud de soporte a sistemas.
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Nombre

Nueva Solicitud de soporte

Accion Actor

Realizar nueva solicitud de soporte técnico a sistemas.

Experimentar un problema de software y/o hardware.

Redactar correo electronico haciendo una descripcion

Escribir en el asunto Nombre Area/soporte-sistemas
Si el problema es muy grave se debe enviar el correo con

Enviar correo a la cuenta soporte@alcomex.com.co

Autor Héctor Fabio Parra V.
Descripcion
PRE-
condiciones
Post- , -
condiciones Enviar correo electrénico
. 0 detallada del problema.

Flujo de ]
Eventos

2 prioridad alta.

3

Excepciones:
Excepciones

cualquier otro usuario.
* Actor Empleado Usuario del sistema

Si el equipo presenta una falla grave que impida utilizar el correo
electrénico, se puede enviar desde la cuenta de correo de

Tabla 1. Caso de uso nueva solicitud de soporte.

s e
O O

o

Cosultar solicitude a sistemas __

Consultar Solicitudes

sl i

.}:}_

-5

o

Eﬁﬁsuﬂ_a\' 'Eiu:ulin:'rty_u_:jé'é

!

.,..:;4-

e Cunrﬂfnadnr'ﬁe
¥ '-"Siste_ma’s

. i A
e a7 Auxdlis de
; Sigtemas

Figura 7. Diagrama caso de uso consultar solicitudes de sistemas.
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Nombre Consulta Solicitudes

Autor Héctor Fabio Parra V.

Consulta de solicitudes de soporte técnico, las solicitudes se
dividen en cinco tipos:

Estado abierto: Cuando la solicitud lleva poco tiempo de enviada
y no se ha tomado ninguna accién.

Estado En Tramite: Cuando la solicitud fue revisada y esta
préxima a ser atendida.

Descripcion  Estado Pendiente: Cuando la solicitud ya fue revisada, pero se
necesita de la intervencidn de un tercero. (Ej. Compra de una
tarjeta de red).

Estado Cerrado: Cuando la solicitud fue atendida
satisfactoriamente.

Estado Cancelado: Cuando el usuario cancela la solicitud porque
ya no necesita del servicio.

Accion Actor
Cada uno de los miembros del area de Sistemas recibe

0 una copia del correo electrénico enviado por los
usuarios.
Las nuevas solicitudes con estado abierto, en tramite y
1 pendiente son consultadas por los integrantes de area
Flui d de sistemas a través del correo electronico.
E\:Je!gtos e2 Para consultar las solicitudeg con e§tado cancelado o
cerrado se debe buscar en hojas de calculo.
Si un empleado quiere tener informacién acerca del
3 estado de alguna solicitud, debe enviar un correo
electrénico al area de sistemas.
4 Los empleados consultan las solicitudes pasadas
buscando en el correo electrdnico.
5 Terminar

¥ Actor Auxiliar de Sistemas
¥ Actor Coordinador de Sistemas
¥ Actor Empleado

Tabla 2. Caso de uso consulta solicitudes.
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eder solicitudes

.,

& _&tender Solicitudes

£

b

Cogrdinador de o

“7 Sistemas

.ﬂ-.tende'r- solictudes

.

o Auiliar de
“Sistemas

o e : ; =

e

Figura 8. Diagrama caso de uso atender solicitudes de sistemas.

Nombre
Autor

Descripcion

Atender Solicitudes
Héctor Fabio Parra V.

Las solicitudes se clasifican y atienden de acuerdo a su prioridad,
se han definido tres prioridades:

Prioridad Alta: En esta clase estan incluidos todos aquellos
eventos en los que se ve comprometido el desarrollo de la
actividad de un usuario; es decir impidiendo completamente el
desarrollo de sus funciones (No puede trabajar por problemas
relacionados con el software, el hardware, la red o las
comunicaciones); de este grupo hacen parte principalmente los
usuarios o dependencias que son consideradas como areas
criticas de la organizacién (enfocadas al cliente externo). Por
tanto todos aquellos requerimientos o solicitudes de soporte que
se realizan a sistemas son imprescindibles de solucionar en forma
rapida para que el usuario pueda trabajar.

El tiempo de solucién o respuesta por parte de sistemas para este
tipo de problemas es de maximo 8 horas laborables, sin que la
solucién este supeditado a otras areas (ej. compras).

Prioridad Media: En esta clase estan incluidos todos aquellos
eventos en los que medianamente se ve comprometido el
desarrollo de la actividad de un usuario; es decir no esta
completamente impedido para efectuar el desarrollo de sus
funciones (Puede trabajar utilizando otras herramientas o medios
mientras se resuelve el problema); Por tanto todos aquellos
requerimientos o solicitudes de soporte que se realizan a
sistemas tienen un compas de espera para su solucién.

El tiempo de solucidn o respuesta por parte de sistemas para este

30



Post-
condiciones

Flujo de
Eventos

tipo de problemas es de maximo 16 horas laborables, sin que la
solucién este supeditado a otras areas (ej. compras).

Prioridad Baja: En esta clase estan incluidos todos aquellos
eventos en los que el desarrollo de la actividad de un usuario no
se ve afectada o en caso de verse afectada no perjudica el
desenvolvimiento de su actividad normal; es decir puede realizar
sus actividades normalmente y se puede dar un compas mas
largo de espera para la solucion del problema; Por tanto todos
aquellos requerimientos o solicitudes de soporte que se realizan a
sistemas tienen una espera prolongada para su solucién.

El tiempo de solucion o respuesta por parte de sistemas para este
tipo de problemas puede oscilar entre 12 y 36 horas laborables,
sin que la solucién este supeditado a otras areas ej. Compras).

Documentar la solucién.

Accion Actor
Se revisa de qué area proviene la solicitud y el tipo de

0
problema.

1 Se le asigna una prioridad de acuerdo al tipo de problema.

> Atender la solicitud de acuerdo a orden de llegada y
prioridad.

3 Cuando la solicitud ha sido atendida se relaciona en una
hoja de calculo.

4 Se envia correo electronico de confirmacién al usuario con
copia a los demas integrantes del area de sistemas.

5 Terminar

* Actor Coordinador de Sistemas

¥ Actor Auxiliar

de Sistemas

Tabla 3. Caso de uso atender solicitudes.
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Figura 9. Diagrama caso de uso generar reportes de sistemas.
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Nombre

Generar Reportes

Autor Héctor Fabio Parra V.
Descripcion Proce_dimiento para generar los reportes de solicitudes por area,
usuario, etc.
Accién Actor
0 Recopilar la informacién de los correos y consignarla en
hojas de célculo.
Flujo de 1 Clasificar las solicitudes por area.
Eventos 5 Clasificar las solicitudes por tipo. (Software, hardware,
administracion de sistemas etc.)
3 Numero de Solicitudes atendidas por auxiliar.
4 Terminar

¥ Actor Coordinador de Sistemas
¥ Actor Auxiliar de Sistemas

Tabla 4. Caso de uso generar reportes.

4.3.2 Procesos de Solicitudes de Compras
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Figura 10. Diagrama caso de uso nueva solicitud de compras.
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Nombre Nueva solicitud de Compra

Autor Héctor Fabio Parra V.

Descripcion  Realizar una nueva solicitud de compra.
Accion Actor

0 Descargar formato de la Intranet de la empresa.

1 Imprimir formato.
Flujo de 2 Diliggnciar el formato indicando el bien o servicio que se
Eventos requiere.

3 Fotocopiar el formato.

4 Radicar el formato en el area de compras.

5 Guardar copia del formato una vez radicado.

6 Terminar.

% Actor Empleado

Tabla 5. Caso de uso nueva solicitud de compra.

Consultar Solicitudes
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Figura 11. Diagrama caso de uso consultar solicitudes de compras.

Nombre Consulta solicitud de compras

Autor Héctor Fabio Parra V.

Descripcion  Consulta de las solicitudes de compras.
Accién Actor

Cuando se trata de una compra que no ha sido realizada,
se revisa en los portapapeles, donde se encuentran las

Flujo de
Eventos 0
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solicitudes de compra que se estan tramitando.

Las solicitudes de compras antiguas se consultan en las
carpetas A-Z.

Cuando un empleado quiere obtener informacién sobre

5 una solicitud de compra que no ha sido entregada, debe
acercarse al area de compras O enviar un correo
electrénico.

Cuando un empleado necesita informacién sobre una
3 solicitud de compra anterior debe buscar en sus copias 0
pedir una copia en el area de compras.

* Actor Empleado
% Actor Coordinador de Compras
* Actor Asistente de Compras

Tabla 6. Caso de uso consultar solicitudes de compras.

Realizar Compra :

o 7 Realizar Compra 0 S
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Figura 12. Diagrama caso de uso realizar de compra.

Nombre Realizar Compra
Autor Héctor Fabio Parra V.
Descripcion  Procedimiento para realizar una solicitud de compra.
5;?" diciones Recibir formato de solicitud de compras.
Accion Actor
Flujo de 0 Se recibe el formato de solicitud.
Eventos El coordinador o asistente de compras firma de recibido y

entrega copia al empleado.
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Excepciones

Se relaciona la solicitud en una hoja de calculo.

Se deposita el formato de solicitud en un portapapeles.

Se seleccionan los proveedores a utilizar.

Se elaborara y envia orden de compra al proveedor.

El proveedor entrega el bien o servicio.

El coordinador o asistente de compras revisa el bien o

servicio contra la orden de compra.

8 Si es correcto se recibe la factura y se radica en el area
financiera para su posterior pago.

9 Se entrega el bien o servicio solicitado al empleado.

10 El empleald,o recibe. gl bien o servicio y envia mail de
conformacioén de recibido.

11 Se archiva el formato de solicitud.

12  Terminar

Si la compra supera los $5.000.000 debe ser aprobada por el
comité directivo.

N OO0~ WO

% Actor Coordinador de Compras
* Actor Asistente de Compras

% Actor Proveedor

b Actor Empleado

o s

Tabla 7. Caso de uso realizar compra.
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13. Diagrama caso de uso generar reportes de compras.
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Nombre Generar Reporte

Autor Héctor Fabio Parra V.

Descripcion  Procedimiento para generar reportes de solicitudes de compras.
Accion Actor

Tomar la informacion de los formatos y consignarla en
hojas de célculo.

Clasificar las solicitudes por area.
Clasificar las solicitudes por empleado.
Clasificar las solicitudes por proveedor.
Total de compras realizadas por area.
Total de compras realizadas por empleado.
6 Terminar

o

Flujo de
Eventos

gl =

% Actor Coordinador de Compras
* Actor Asistente de Compras

Tabla 8. Caso de uso generar reportes de compra.

4.3.3 Procesos de Solicitudes de Mantenimiento al Area de Servicios
Generales

Nuev Solicitud de Manteimiento
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Figura 14. Diagrama caso de uso nueva solicitud de mantenimiento.
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Nombre Nueva Solicitud de Mantenimiento
Autor Héctor Fabio Parra V.
Procedimiento para hacer una nueva solicitud de mantenimiento

Descripcion al area de Servicios Generales.
Accion Actor
0 Redactar correo electrénico describiendo el tipo de
. mantenimiento que se necesita.
El\:ggtgz 1 Escribir en el asunto Nombre area/Mantenimiento
> Enviar el correo electrénico a la cuenta
serviciosgenerales@alcomex.com.co
3 Terminar
E . Cuando el mantenimiento es urgente se puede llamar al
xcepciones

coordinador de Servicios Generales para agilizar la atencion.
% Actor Empleado

Tabla 9. Caso de uso nueva solicitud de mantenimiento.
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Figura 15. Diagrama caso de uso consulta de solicitudes de mantenimiento.
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Nombre Consulta de Solicitudes de Mantenimiento
Autor Héctor Fabio Parra V.
Descripcion  Procedimiento para la consulta de solicitudes de mantenimiento.

Accion Actor

0 Las nuevas solicitudes se consultan revisando el correo
electrénico.
Cuando la solicitud fue recibida telefénicamente se
1 deben consultar los formatos que se llenan en el
Flujo de momento de la llamada.
Eventos 5 Las solicitudes que ya fueron realizadas se consultan

revisando el correo electronico y/o formatos.
Cuando un empleado quiere tener informacion de su

3 solicitud debe llamar o enviar un correo electrénico al
area de Servicios Generales.
4 Terminar.

¥ Actor Empleado
¥ Actor Coordinador de Servicios Generales
¥ Actor Asistente de Mantenimiento

Tabla 10. Caso de uso consulta de solicitudes de mantenimiento.
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Figura 16. Diagrama caso de uso atender solicitudes de mantenimiento.
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Nombre
Autor

Descripcion

Pre-
condiciones

Flujo
Eventos

Atender solicitudes de mantenimiento.
Héctor Fabio Parra V.

Procedimiento para atender las solicitudes de compras.

Las solicitudes de mantenimiento se clasifican en cinco tipos:
Mantenimiento: Accion eficaz para mejorar aspectos operativos
relevantes tales como funcionalidad, seguridad, productividad,
confort, imagen corporativa, salubridad e higiene. De equipos,
instalaciones fisica, .etc.

Mantenimiento preventivo: Accidn de caracter periddica y
permanente que tiene la particularidad de prever anticipadamente
el deterioro, producto del uso y agotamiento de la vida util de
componentes, partes, piezas, materiales y en general, elementos
que constituyen la infraestructura o la planta fisica, permitiendo su
recuperacion, restauracidn, renovacion y operacion continua,
confiable, segura y econémica, sin agregarle valor.
Mantenimiento correctivo: Accidn de caracter puntual a raiz del
uso, agotamiento de la vida util u otros factores externos, de
componentes, partes, piezas, materiales y en general, de
elementos que constituyen la infraestructura o planta fisica,
permitiendo su recuperacion, restauracion o renovacion, sin
agregarle valor.

Mantenimiento Urgente: Inaplazables, que no permitan de
ninguna forma la continuidad del trabajo, o ponga en riesgo la
seguridad de las personas e instalaciones. (Inundaciones, fugas,
cortos etc.) Factores que pongan el riesgo la estabilidad del
personal.

Envié de una nueva solicitud de mantenimiento.

Accion Actor
Se recibe la solicitud a través del correo electrénico y/o
telefébnicamente.
Se determina la prioridad del mantenimiento.
Se define el proveedor a utilizar basandose en la matriz de
proveedores previamente seleccionados.
De no existir el proveedor que preste el servicio se debe
enviar una solicitud al coordinador de compras para que
realice la selecciéon, evaluacion vy calificacion de
proveedores.
El Asistente de mantenimiento debe evaluar los riesgos
que puedan afectar al personal o a la organizacién ante un
percance o accidente que se pueda presentar con el
trabajo a realizar antes de comenzar cualquier labor de
mantenimiento y asi mismo debe definir acciones
preventivas para evitar accidentes e interrupciones al
trabajo del personal. (Como trabajar dias festivos o
nocturnos, reemplazar extintores, uso de herramientas
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adecuadas y de proteccion, etc.)
5 Una vez realizado el mantenimiento se notifica via mail.
6 Terminar.

Cuando se trate de mantenimientos urgentes el coordinador o
Excepciones asistente de mantenimiento, determinara el proveedor, exista o
no.

¥ Actor Coordinador de Servicios Generales
¥ Actor Asistente de Mantenimiento
¥ Actor Proveedor

Tabla 11. Caso de uso atender solicitudes de mantenimiento.
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Figura 17. Diagrama caso de uso generar reportes de mantenimiento.

Nombre Generar Reportes
Autor Héctor Fabio Parra V.
s Procedimiento para generar reportes de solicitudes de
Descripcion mantenimientos. P ° P
Accién Actor
0 Tomar la informacion de los correos electrénicos vy
formatos, consignar los datos en hojas de calculo.

Flujo de 1 Clasificar las solicitudes por tipo de mantenimiento
Eventos 2 Clasificar las solicitudes por area.

3 Clasificar las solicitudes por prioridad.

4 Clasificar las solicitudes por proveedor.

5 Terminar

¥ Actor Coordinador de Servicios Generales
¥ Actor Asistente de Mantenimiento

Tabla 12. Caso de uso generar reportes de mantenimiento.
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4.4. Diagrama de entrada y salida

Para mostrar las entradas y salidas de los proceso de las diferentes areas se
emplearon diagramas de flujo.

Coordinador / Auxiliar de Sistem as Empleado

Enviar Solicitud de
soporte técnico

A

Recibiry evaluar Solicitud

Procedimiento de solicitud
de compra

Atender solicitude de soporte
técnico

Confirmar soluciéon via m ail L Verificar funcionalidad

N o
Esta Conforme

Reportar via mail al drea de
sistem as

Registrar solicitud en
hoja de calculo

Figura 18. Diagrama de entrada y salida solicitudes a Sistemas.
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Proveedor

Coordinador / Asistente de Compras

Empleadc

Comité Directivo

Inicic

Elaborar Solicitud de
Compra

Recibir y evaluar Solicituc <

Compra Mayor

A 5000 000

Aprobar compra

Definir proveedores a utilizar |

A

Orden de compra

Elaborar y enviar orden de
Compra al proveedor

Entregar bien o servicic

Recibir y verificar bien o
servicio contra orden de

A

compra

Es correctc

Entregar bien o servicic

solicitadc

Procedimiento de

Evaluar bien o servicic
solicitadc

A
Reportar via mail al
Coordinador de
compras

Pago a proveedores

Fir

Figura 19. Diagrama de entrada y salida solicitudes de Compras.
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Coordinador Servicios Generales / Coordinador de

Proveedor Asistente de Mantenimiento Empleado Compras
v
Envi -
nviar SO!ICI'tUd de le
Mantenimiento
Recibir y evaluar Solicitud < ‘
Si
e requiere de la
intervencion de un
proveedor
Realizar Mantenimiento
‘ ‘ Definir proveedores a utilizar }«
No Procedimiento de
Hay proveedor Evaluacion y
reviamente seleccionad seleccion de
proveedores

Orden de Servicio Elaborar y enviar orden de
Servicio al proveedor

Realizar Mantenimiento » Verificar Mantenimiento

A

No

Es correcto

Notificar Revisar

No

Si

Registrar solicitud en

hoja de calculo < Enviar confirmacion

Fin

Figura 20. Diagrama de entrada y salida solicitudes de mantenimiento.
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5. DISENO

En la fase de disefio se determina la arquitectura general del sistema y su
comportamiento, con base en la especificacion realizada en la etapa de analisis.

En la fase de diseno se presentaran el modelo entidad relacion de la base de
datos, diagramas de colaboracion y clases de la aplicacion, que permite
representar las interrelaciones que existe entre los distintos elementos.

Para el disefio y de la aplicacién se va a seguir el patrén de disefio Modelo Vista
Controlador (MVC), implementado por el framework struts, los cuales seran
explicados mas adelante.

5.1. Diccionario de datos

Los datos se deben almacenar teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas:
nombre, tipo, longitud, nulo, clave principal, clave foranea y descripcién.

Descripcidn: almacena la informacion de los empleados o usuarios que van a
utilizar el sistema.

Nombre Tipo Longitud Nulo Clave Clave Foranea | Descripcion
principal
IdUsuario Numeérico 10 No Si No Numero de
cedula del
empleado o
usuario del
sistema.
contrasefia Alfanumérico 20 No No No Contrasefa
de ingreso al
sistema.
nombre Alfanumérico 100 No No No Nombre del
usuario
apellido Alfanumérico 100 No No No Apellido del
usuario.
cargo Alfanumérico 100 No No No Cargo  del
usuario
email Alfanumérico 50 Si No No Correo
electrénico.
direcciéon Alfanumérico 50 Si No No Direccién de
la casa
teléfono Alfanumérico 10 Si No No Teléfono de
la casa.
idArea Numérico 10 No No Si (T. areas). Cddigo del
area.
idPerfil Numérico 10 Si No Si(T. Perfiles) Cédigo del
perfil.

Tabla 13. Usuarios.




Descripcién: almacena los diferentes perfiles de usuario para el acceso a la

aplicacion.
Nombre Tipo Longitud Nulo Clave Clave Foranea Descripcion
principal
IdPerfil Numérico 10 No Si No Cédigo del
perfil de
usuario.
nombrePerfil | Alfanumérico 50 No No No Nombre del
perfil.
Tabla 14. Perfiles.
Descripcién: esta tabla almacena los datos de la sesién del usuario.
Nombre Tipo Longitud Nulo Clave Clave Descripcion
principal Foranea
idSesion Alfanumérico 100 No Si No Identificador de
la sesion del
usuario.
horalnicio Fecha 10 No No No Hora de inicio de
sesion.
horaFin Fecha 10 Si No No Hora fin de la
sesion.
idUsuario Numérico 10 No No Si(T. Cédigo del
usuarios). usuario.
Tabla 15. Sesiones.
Descripcion: almacena los datos de las diferentes direcciones de la empresa.
Nombre Tipo Longitud | Nulo Clave Clave Descripcion
principal Foranea
idDireccion Numérico 10 No Si No Cédigo de la
direccion
nombreDireccion Alfanumérico 100 No No No Nombre de la
direcciéon
director Alfanumérico 100 No No No Nombre del
director

Tabla 16. Direcciones.
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Descripcién: almacena los e-tickets (solicitudes) de soporte técnico y

mantenimiento.

Nombre Tipo Longitud | Nulo Clave Clave Foranea Descripcion
principal
idEticket Numérico 10 No Si No Cédigo de la
solicitud.
fechaReporte Fecha 10 No No No Fecha en que se
realizo la
solicitud.
Descripcion Alfanumérico | 100 No No No Descripcion  del
problema.
SolucionAplicada Alfanumérico | 100 No No No Solucién que se
le dio a Ila
solicitud.
fechaAtendido Fecha 10 Si No No Fecha en que se
atendi6 la
solicitud.
idAtendio Numérico 10 Si No No Persona que
atendio la
solicitud.
idPrioridad Numérico 10 No No Si(T. Cédigo de la
Prioridades) prioridad
idEstado Numérico 10 No No Si(T. Estados) Cddigo de
estado.
idUsuario Numeérico 10 No No Si (T. usuarios) | Cédigo del
usuario que
realizé la
solicitud.
idTipoRequerimiento | Numérico 10 No No Si  (T. Tipo | Cédigo tipo de
requerimiento) requerimiento.
idTipoMantenimiento | Numérico 10 No No Si (T. Tipo | Codigo tipo de

mantenimiento)

mantenimiento.

Tabla 17. e-Ticket.

Descripcidon: almacena los datos de las areas de la empresa.

Nombre Tipo Longitud | Nulo Clave Clave Foranea Descripcion
principal
idArea Numérico 10 No Si No Codigo  del
area
nombreArea Alfanumérico 50 No No No Nombre del
area
idDireccion Numérico 10 No No Si(T. Direcciones) Cédigo de la
direccion

Tabla 18. Areas.
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Descripcion: Esta tabla almacena los diferentes avances que se

le hacen a las

solicitudes.
Nombre Tipo Longitud Nulo Clave Clave Descripcion
principal Foranea

idAvance Numérico 10 No Si No Cédigo del
avance.

descripcion Alfanumérico 100 No No No Descripcion del
avance.

idEticket Numérico 10 Si No Si (T. e- | Cédigo del e-
Ticket) Ticket.

idCompra Numérico 10 Si No Si (T. | Cédigo de la
Compras) | compra.

Tabla 19. Avances.

Descripcién: almacena el tipo de prioridad de las solicitudes de soporte técnico y

mantenimiento.

Nombre Tipo Longitud | Nulo Clave Clave Descripcion
principal Foranea
idPrioridad Numérico 10 No Si No Cddigo de la
prioridad
nombrePrioridad Alfanumérico 50 No No No Nombre de la
prioridad
Tabla 20. Prioridades.
Descripcién: almacena los datos de los proveedores.
Nombre Tipo Longitud | Nulo Clave Clave Descripcion
principal Foranea
idProveedor Numérico 10 No Si No Numero de NIT
del proveedor.
razonSocial Alfanumérico 50 No No No Nombre de la
empresa.
direcciéon Alfanumérico 50 No No No Direccion de la
empresa.
teléfono Numérico 10 No No No Teléfono de la
empresa.
fax Numérico 10 Si No No Numero de fax.
email Alfanumérico 50 Si No No Direccién de
correo
electrénico.
ciudad Alfanumérico 50 No Si No Ciudad en donde
esta ubicada la
empresa.
Observaciones Alfanumérico 100 Si No No Observaciones
adicionales.

Tabla 21. Proveedores.
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Descripcidn: Almacena los diferentes estados en que se encuentran los e-Ticket y

las compras.
Nombre Tipo Longitud | Nulo Clave Clave Descripcion
principal Foranea
idEstado Numérico 10 No Si No Cddigo del estado de la
solicitud.
nombreEstado | Alfanumérico | 50 No No No Nombre del estado.

Descripcion: almacena los datos de los diferentes tipos de

software, hardware etc.).

Tabla 22. Estados.

requerimientos (Ej.

Nombre Tipo Longitud | Nulo Clave Clave Descripcion
principal Foranea
idRequerimiento Numérico 10 No Si No Cadigo tipo de
requerimiento
nombreRequerimiento | Alfanumérico | 50 No No No Nombre del tipo de
requerimiento.

Tabla 23. Tipo Requerimiento.

Descripcién: almacena los datos de los tipos de mantenimiento (Ej. Correctivo,

preventivo etc.).

Nombre Tipo Longitud | Nulo Clave Clave Descripcion
principal Foranea
idMantenimiento Numérico 10 No Si No Cédigo tipo de
mantenimiento.
nombreRequerimiento | Alfanumérico | 50 No No No Nombre del tipo de
mantenimiento.

Tabla 24. Tipo Mantenimiento.
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Descripcion: almacena los datos de las compras realizadas.

Nombre Tipo Longitud | Nulo Clave Clave Descripcion
principal Foranea
idCompra Numérico 10 No Si No Caodigo de la compra.
Descripcion Alfanumérico | 100 No No No Descripcion de la
compra.
fechaSolicitud Fecha 10 No No No Fecha en que se hizo
la solicitud.
cantidadSolicitada | Numérico 10 No No No Numero de unidades
solicitadas.
cantidadEntregada | Numérico 10 Si No No Numero de unidades
entregadas
Observaciones Alfanumérico | 10 Si No No Observaciones
adicionales a la
compra.
aprobacion Numeérico 1 Si No No Indica si la compra
requiere aprobacion.
fechaEntrega Fecha 10 Si No No Fecha de entrega.
idEstado Numeérico 10 No No Si (T. Estado en que se
estados) encuentra la compra.
idUsuario Numeérico 10 No No Si (T. | Codigo del usuario
usuarios) que realiz6 la solicitud
de compra.
idProveedor Numeérico 10 No No Si (T. | Codigo del proveedor
proveedores) | al que se le hizo la
compra.

Tabla 25. Compras.
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5.2. Modelo entidad relacion

La figura 20 muestra el diagrama entidad relacién de la base de datos del
proyecto. Se han utilizado los tipos de datos de MySQL.

direcciones _‘
# idDireccion: INTESER

% nombreDireccion: YARCHAR(100)
< director: WVARCHAR(100)

pertenece

@

areas

05EE
# idArea: INTEGER B
% lDirecion: INTEGER (FK) o
& nombredrea: WARCHARISD)
inicia petenace

pertenace

% & 9

USUAHGS

i idUsuario: INTEGER

@ idArear INTEGER (FK)

% idPerfil: IMTEGER (FK)

& contrasenia: WARCHARIZD
& nombrelJsuako: WARCHARLOD)
& apellida: YARCHAR100)
& cargo: VARCHARI100)

& ermail: VARCHARIED

& direccion: VARCHAR(SD)

& telefono: VARCHAR(LD)

& celular: VARCHARI10)

realiza

&

realiza

Ag

proveedares

i idProveedar: VARCHARZD)
% razonSolcial: WARCHARILDD
@ direccion: VARCHARED)

@ telefano: VARCHAR(ZD)

& Fan: VARCHARIZD)

@ cudad: VARCHAR(SH)

orden cornpra

@

& email: YARCHAR(SD)
% observaciones: TEXT

petiles
i idPerfil: INTEGER:
% nornbrePetfl; WARCHAR(SD)

SESI0nes
F idSesion: YARCHAR(100)
<@ idJsuario: INTESER (FK)

aticket _‘
# idEticker: IMTEGER

# idTipoRequerimisnta: INTESER (FK)
% idArea; IMTEGER (FK)

% idPrioridad: INTEGER: (FK)

4 idEstade: INTEGER (FE)

4 idUsuatio: INTESER (FE)

4 idTipoMantenirniento: INTEGER [FK)
% FechaReporte: DATETIME

% descripcion: TEXT

@ solucionaplicada: TEXT

% fechaAtendido: DATETIME

% idarendio: VARCHAR(EN

COMPras |
i idCompra: INTEGER

4 idEstado: IMTEGER (FE]

@ idUsuatio: INTEGER (FK)

% idProveedor: VARCHAR20) (FK]
& descripion: TEXT

& FechaSolicitud: DATETIME

% cantidad3olicitada: INTEGER

& cantidadEntreqada: INTEGER

% obzervacionas: TEXT

% aprobacion: BIT

& FechaEntrega: DATETIME

tipomantenimignto
# idTipaMantenirnienta: INTEGER
% nombreMantenimiento: VARCHAR(SO)

tigne

L

tiporequetirienta

tiame T idTipoRequerimienta: INTEGER
? & nomnbreRequerirmientat YARCHARSO
tiene

priotidades
# idProridad: INTEGER
% nornbreProridad: WARCHAR(SD)

¢

tiene

&

estados
# idEstada: INTEGER
% nombreEstada: YARCHAR(EN)

tigne

P

awances |
i idAwance: INTESER

@ idTipoRequetirniento: INTEGER: (FK)
@ idComprat INTEGER (FK)

% idEricket: IMTEGER (FK)

@ descipeion: TEXT

% Fechafvance: DATETIME

tigme

Figura 21. Modelo entidad relacion. (Ver Anexo 1)

5.3. Diseno del sistema propuesto

5.3.1 Patron de disefio Modelo Vista Controlador

Un patrén es un esquema o micro arquitectura que supone una solucion a
problemas semejantes, segun Pressman [6] los sistemas se construyen utilizando
un conjunto de patrones de disefio, muchos de los cuales probablemente ya se

han encontrado antes, estos patrones deberan elegirse siempre como una

alternativa para reinventar.

El patrén de disefio Modelo Vista Controlador (MVC), es un patrén de desarrollo
de software que separa los datos de una aplicacién, la interfaz de usuario, y la
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l6gica de control en tres componentes distintos, disefiando de esta manera puede

obtenerse una aplicacion mas consistente y mas facil de mantener.

Modelo: Esta es la representacién especifica de la informacidén con la cual el
sistema opera. La légica de datos asegura la integridad de estos y permite

derivar nuevos datos, es responsable de:

e Acceder a la capa de almacenamiento de datos.
e Define las reglas de negocio (la funcionalidad del sistema).

e Lleva un registro de las vistas y controladores del sistema.

Vista: Este presenta el modelo en un formato adecuado para interactuar,

usualmente la interfaz de usuario, es responsable de:

¢ Recibir datos del modelo y mostrarlos al usuario.

e Tienen un registro de su controlador asociado.

Controlador: Este responde a eventos, usualmente acciones del usuario e

invoca cambios en el modelo y probablemente en la vista.

e Recibe los eventos de entrada.

e Contiene reglas de gestién de eventos.

Controlador

PR >

Vista { -------------- Modelo
Ty
|

Figura 22. Modelo Vista Controlador.

La principal ventaja de la utilizacion de este patron es que nos permite separar
la aplicacibn en capas, facilitando asi el mantenimiento, escalabilidad,
reusabilidad de cédigo y pruebas.
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5.3.2 Framework Struts

Struts es un framework? de cédigo abierto usado para construir aplicaciones Web
en Java, basado en el patrén de disefio MVC. Permite separar la logica de
negocio, la légica de control y el cédigo de presentacion de una aplicacién, lo

que permite mejorar su posterior actualizacion y mantenimiento.

Struts proporciona una estructura basica para desarrollar aplicaciones.

Sus principales funcionalidades son:
e Un servlet que actua como controlador del paradigma MVC.
e Bibliotecas de etiquetas JSP para la administracién de Java Beans.
e Andlisis de sintaxis XML.
e Utilidades de conexion.
e Utilidades para carga de archivos.
e Un mecanismo general de resolucion de errores y excepciones.
Struts forma parte del proyecto Jakarta, gestionado por la Fundacién Apache

software.

5.4. Diagrama de cada proceso

Para el disefio de los diagramas de cada proceso se utilizaron los diagramas de
colaboracion y clases del UML.

—p 1:cargal)

index.jsp InicioSesionForm paginaPrincipal jsp ‘

- 2 redirigel)
¥ 5 cargalf)

InicioSesionAction

<+ 2 imdocal)

* 4 resultadol)

AdministradaorSeasion

Figura 23. Diagrama de colaboracion Inicio de Sesion.

2 .z . . L. . .
Un framework es la extension de un lenguaje mediante una o mds jerarquias de clases que implementa una
funcionalidad y que pueden ser extendidas.

52



=<jsp=s index

InicioSesionForm

=2jsp==padinaPrincipal

HidlUlsuatio : int

contrazenia - char

rzetidUzuariofidUzuario - String) © woid
reetContrazenialcontrasenia | String)  void
HoetidUsuarial) © String
roetldContrasenial) @ String

wvalidatel) o woid

Hreset(] © woid

InicioSesionAction

Hexecute)

AdrniniztradorSe sion

Froenbr el lsuario : String
Foconnection © Connection

Finiciar zesioniHitp=eszion ;. sesszion, _idUsuario ; String,

Hsethombre(nombrelsuario | String)  void

roethlombrel) @ String

contrazenia ;. String

, _id=ezion : =tring) ; boolean

Figura 24. Diagrama de clases Inicio de Sesién. (Ver Anexo 1).

nuevoEticketSistemas.jsp

- 1carg af)

MuevoEticketsisForm

paginaConfirmacion.jsp

+ 2:redirige()

¥ 6:cargai)

Muev oEticketSistemasAction

- 3 invocal)

4 5 resu ftadal)

MuevaSolicitudBDBean

4: invocal) . )
i EnvioMail

Figura 25. Diagrama de colaboracién nuevo e-ticket Sistemas.
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MugvoticketsisForm

idPrioriclad : String
i TipoRequetimiento ; String

desCripcion | String ==jsp==paginaConfirmacion

EticketASist
==jzp=s nuevoEtic istemas idAres - String

t=etidPrioridadlidPrioridad : String) : void

teetldTipoRequerimientolidTipoRequerimiento : String) : void
rsetbescripiondescripcion ; String) ; void
reetidArealidirea ; String) © void

tejetleiPrioticad) : String

el TipoRequerimientor) . String

roetDescripcion(): Strung hugvoticketsisdction
tejetlcidresi)

tvalidate() : void [EEED
freset() : vaid

MuevaSolictudE0Eean

Feticket  String

FCompra

rconnection : Connection

r=etEticket() : void

HeetComprar) ; void

rgetEticket() ; String

rraetCompral) : String

rabrirEticketComipral) © boolest

tabrirEticketSulsession | HitpSession, _idUsuario : String, _idPrioridad : String, _idarea : String, _descripcion : String) : boolean

rabrirEticketSistemasizession | HitpSession, _idUsuario : String, _idPrioridad : String, _idArea : String, _idTipoReguerimiento : String, _descripcion : String) : bodlean

Enviohdail
renviar(session | HitpSession, descripcion ; String, _pars : String) ; woid

Figura 26. Diagrama de clases nuevo e-ticket Sistemas. (Ver Anexo 1).

1: ()
nuevoEticketServiciosGenerales. jsp - 1-cagal NuevoEticketSGForm paginaConfirmacion.jsp
« 2:redirige()
NuevoEticketSGAction -¥ 6: cargal
< 3 invocal)

4 5:resultadol)

- 4:invoca()

NuevaSolicitudBDBean ErvioMail

Figura 27. Diagrama de colaboracién nuevo e-ticket de Mantenimiento.
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MuevoEticketSgForm ==jsp==paginaConfirmacion
Horiarickad © String
Hicddres | String
rolescripcion : String
tsetPrioridad() : woid
rsetldAreal) ; void
tsetDescripcion() © void
roetPrioridad() © String - -
koeticarear ; String MuevoEticketsgction

roetDescripcion() @ String rexecute)

==jsp=rnuevoBticket A5G

MuevaSolictudEDEean

reticket : String

Fcompra

roonnection : Connection

setEticket() : woid

rsetCompral) : woid

roetEticket() : String

roetCompral) © String

abrirEticketCompral) © boolean

tabrirEticketSalsession | HitpSession, _idUsuario : String, _idPrioridad : String, _id&rea : String, _descripcion : String) © boolean

tabrirEticketSi session ; Hitp jon, _idUsuario : String, _idPrioridad : String, _idarea : String, _idTipoReguerimiento : String, _descripcion : String) © hoolean

Enviahdail
renviar(session | HitpSession, descripcion : String, _para : String) © void

Figura 28. Diagrama de clases nuevo e-ticket de Mantenimiento. (Ver Anexo 1).

1: . ) L
nuevoEticketCompra jsp -+ 1 cargal) MuevoEticketCompraF orm paginaConfirmacion jzp
- 2 redirigel)
x G cargal)
MuevoEticketCompraiction

- 3 intocar)

4 50 resultacior)

— 4 guardarProductal)

MuevaComprabB Producto

Figura 29. Diagrama de colaboraciéon nueva solicitud de compra.
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=<jsp==nueyobticket Compra

MuevoBticketCompraForm
Fdescripcion @ String
FoanticadSaolictads : int

==jsp==paginaConfirmacion

Fobservaciones ;| String

MuewvoEticketCompratction

Harioridad : String

HeExecute)

Funidadhedida ; String
reetDescripcion) © void
reetCatidad Solictadal) © woid
reetObservaciones() ;| void
setPrioridad() : woid
roetDescripcion() : String
roetCantidadSolictadal) ; int

roetObservaciones() ;. String
roetPrioridad() ;- String
teetUnidadhedidalunidadiedida) © woid
roetnidadhedidal) . String

Producto

MuevaCompraBh

Fdescripcion ; text

FoantidadSolicitads : int
Funidadhedida @ String
FProductos : Collection

Fdescripcian © String
Funidadhedicda @ String

cantidadSalicitads ;| String

rouardarProductol_descripcion ; String, unidadMedida ;. String, _cantidadSolicitada ; String)
rouardarSolicitud Compral_idUswario : String, ohservaciones ; text) : hoolean

rsetDescripcionidescripcion : String) : void

reetl nidadhedidalunidadiedidad) ; woid
raetCantidadSolicitadalcantidadSalicitads  int) © woid
rroetDescripcion) © String

roetUnidadhedicdal) | vaoid

roetCantidadSolictadal) @ String

Figura 30. Diagrama de clases nueva solicitud de compra. (Ver Anexo 1).

listaEtickets.jsp

- & cargarDatos()

&~ SiguardaDatos()

ListaEticketForm

- 1iinvocal)

3

ListaEticketAction

+ |2 imvocal)

4+ 4:resultadol)

ConsultaEticketBDBean

3rimvocal) ]
> Eticket

Figura 31. Diagrama de colaboracion consulta de e-tickets por usuario.
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<jep==listabhickets ListaEticketAction

rexecutel)

LiztaEticketFarm

Fetickets | Collection

etTicket=() : woid
roetEticket=() : Collection
Hreset() : void

ConsultabticketBOBean

Hdlsuario - String
icArea : String
HicdEticket : String
fechaRepaorte : String
Fdescripcion © String
FhombreEstado © String
FeoluciohAplicada @ String
Hechadtendido : String
FrormbrePrioridad © String
Frormbre @ String

Foargo  String

retickets | Collection
Fconnection : Connection

Eticket

Feticket : String
FHechaReparte | String
Folescripcion © String
FrombreEstado @ String
FeolucionAplicads : String
Hechadtendido : String
FrotnbrePrioricad | String
Frombre © String

Foargo : String

rsetBticket) @ woid
rsetFechaReparte) : woid
rsetDescripeiont) : void
r=etMarmbreEstaddal]) © woid
reetSoluciondplicadar)
t=etFechatltendidal) ; woid
=ethlaombrePrioridad() : woid

roargarDatos) @ waidd

roonsultarEticketsAdministradorsgl) | Collection

FoonsultatEticketsPorUsuariol _idsuario : String, _idArea : String) : Collection

zetMombrel) © vaid
reetCargol) ; void
rgetBticket) : char
roetFechaReporte) | String
roetDescripciont) : String
roethombreEstadal) - String
roetsoluciondplicadal) : String
roetFechaitendidol) : String
raetormbrePriotidad() - String
roethlambrel) : String

roonsultarEticketsAdministradorSistemas) | Collection

roetCargol) : String

Figura 32. Diagrama de clases consulta de e-tickets por usuario. (Ver Anexo 1).

—p 10 invocal)

editarEticket jzp EditarEticketAction

- 2 guardarDatos()

¥ B cargarDatos()

EditarEticketForm

4 5resuttadol] b 3 invocal)

—p 4 invocaEr)

ActualizarEicketDB Eticket

Figura 33. Diagrama de colaboracién Actualizacion de e-tickets.
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==jsp== editarEticket EdlitarEticketAction

listarEticketsi)
rcerrarEticketi))
ragregarAvancer)

EditarEticketFarin
Fetickets : Collection
setbtickets() : void
roetBticket=() . Collection
rreset() : woid

Eticket

ActualizarEticketBD

fechattendido @ String
HEticket : irit
HechaReporte | String
Fdescripcion : String
FhormbreEstado : String
Faoluciondplicads © String
FhombrePrioridacd © String
Fhombrelsuario ; String
Fcargo ; String

Feticket : String
FechaReporte © String
Fdescripcion ; String
FnombreEstado : String
Fzolucionfplicada : String
Hechaltendido : String
FhiotnbrePrioridad @ String
Friommbre @ String

Foargo ; String

=etBticket() : woid
rzetFechaRepaortel) © vaoid
rzetDescripoionl) ; void
rsethlombreEstadar]) : waid
reetSoluciondplicadai)
teetFechaltendidol) : woid
r=ethlombrePrioridad() : void

reerrarBticket]_idlzuario : String, _soluciondplicac : String, _idEstado : String, _idEBticket © String) © woid
ragregarAvancel_idEticket ; String, _soluciondplicads ;. Stringg) ; woid

Hetfatnbre) ; woid
retCargar]) ; woid
roetBticket() : char
roetFechaReportel) : String
roetDescripcion) © String
roethlotmbreEstadal) © String
roetSolucionAplicadal) | String
roetFechastendidol) : String
roetMombrePrioridad() : String
rgethombrel) @ String

roetCargol) @ String

Figura 34 Diagrama de clases actualizacion de e-tickets. (Ver Anexo 1).
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6. DESARROLLO

El SISTEMA DE e-TICKETS sera desarrollado para recibir las solicitudes de las
areas de Sistemas, Compras y servicios Generales, le permitira a los
administradores del sistema hacer seguimiento a las solicitudes, organizarlas de
acuerdo a su estado, fecha, prioridad o usuario, también permitird generar
reportes.

La aplicacion se dividira en tres mddulos funcionales, Soporte Sistemas,
Solicitudes de Compras y solicitudes de mantenimiento a Servicios Generales,
Cada uno de los médulos tendra una seccién publica para usuarios registrados en
donde se podran crear y consultar los e-tickets, y una seccion de uso restringido
para los administradores del sistema, el acceso a la aplicacién se controlara por
medio de perfiles de usuario.

El sistema tendra las siguientes funciones y caracteristicas:

e Recepcion de las solicitudes hechas a las areas de Sistemas, Servicios
Generales y Compras.

e Almacenar la informacion de los usuarios del sistema.

e Se realizara empleando herramientas de software libre.

e Gestion de usuarios, lo cual incluye creacion modificacién y eliminacion de
usuarios.

e Los usuarios con perfil de administrador podran generar reportes de tickets
por area, usuario, o fecha, los cuales se podran consultar por pantalla o
PDF.

e Se usara una base de datos centralizada.

e Como motor gestor de base de datos se utilizara MySQL.

e La aplicacién se realizara utilizando el lenguaje de programacién Java en su
especificacion J2EE, el cual nos permite desarrollar la aplicacion de una
forma estructurada y nos facilita la escalabilidad.

e El sistema sera usado dentro de la Intranet de la empresa.

e No habra acceso a la aplicacion desde fuera de la empresa.

59



e Le permitird a los usuarios llevar un historial de todas las solicitudes hechas
a Sistemas, Compras y Servicios Generales, pudiendo revisarlas en
cualquier momento.

e Para realizar una solicitud el usuario debe estar registrado e identificarse

con su numero de cedula y contrasena.

Cada uno de los e-tickets dispondra de atributos generales asi como de un juego
de atributos para el usuario administrador y otros para el usuario cliente. El usuario
administrador no podra editar los atributos reservados especificamente para
usuarios cliente. Los usuarios cliente s6lo pueden ver o editar una parte de los

atributos.

Se tomo la decision de utilizar la tecnologia J2EE como herramienta de trabajo para la
realizaciéon del proyecto ya que se trata de una tecnologia libre (Open Source) de la cual
existen potentes herramientas gratuitas, ademas existe una gran cantidad de
documentacion y APls superior a la que pueda existir para otras plataformas.

6.1. Especificaciones técnicas.

Para el buen desempefo del sistema se debe contar con el hardware y software
adecuado, que cuente con la capacidad de soportar mdultiples conexiones, las
caracteristicas minimas que se deben tener en cuenta se describen a continuacion.

6.1.1. Software.

El Java Development Kit de Sun, con version igual o superior a la 1.5.
Apache Tomcat 5.5 o superior.

MySQL 5.0 o superior.

GUI Tools para MySQL.

6.1.2. Hardware
e Procesador x86 de 1.6 GHz o superior.
e Memoria RAM de 512
e 100 MB de espacio en disco.

e Navegador web IExplorer, Mozilla u Opera.
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6.2. Estructura del programa.

El procedimiento de software se centra en el procesamiento de cada modulo
individualmente. Para ello se distribuye en capas, el primer modulo indica el
ingreso al sistema por parte del usuario, el segundo modulo muestra la creacion
de un nuevo e-ticket, el tercero muestra la consulta de los e-tickets generados, por
ultimo se muestra el modulo de actualizacién de e-tickets, en la figura 35 se
ilustran los diferentes modulos de la aplicacion.

// Ingreso al Sistema \ (/ Nuewva Solicitud \
‘ | MNuevo e-ticket |
| ‘ Inicio ‘ |47
L 4 l
/ | ‘ Walidar Datos ‘4—
> 5
2 — | :
Registrado, Usuario
_
+ 7
Ingresar
Soniaseha Asignar numero
de e-ticket

Consulta de e-tickets \

Consultar e-ticket

|

| | Indicar numero de | |

e-ticket

l

| | Mostrar resultados

Actualizar e-ticket ) \\

| -

L

| | Actualizar e-ticket

-
Agregar
informacicn
acerca de lia
solicitud

‘ ‘ Cerrar e-ticket

L. A

Figura 35. Diagrama médulos del Programa.
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Tal y como se definié en la etapa de diseno, la aplicacion se desarrollo utilizando
el framework Struts que implementa el patrén MVC (figura 36):

CONTROLADOR:

- Validar T
ActionForms

3. Resultado

ActionServiet

7. Resultad

Actions

5. Acciopes

Accesoa <
o ]
ol » | Basede

Datos

Capa Persistencia

6. Resultados
MODELO

8. Redirefcionamiento

F 3

10. Resultgdo 9. Consulta

Clasas

WySQL
L | JoBc |

Servidor WEB
APACHE TOMCAT

Figura 36. Diagrama Estructura del Programa.

e Capa Vista: es la parte que ven los usuarios. Para implementarla se
utilizaron paginas JSP, etiquetas (taglibs) Struts, CSS y Javascript.

e Capa Controlador: es la parte que se encarga de coordinar las acciones de
la aplicacion. Para implementarla se utilizaron las clases action, form. y el
mapeo de las acciones en el archivo de configuracién Struts-config.xml.

e (Capa Modelo: es la parte donde se situa la l6gica de la aplicacion. Es decir
donde se procesan las acciones y se devuelven los resultados. También es
la parte encargada de acceder a la base de datos, se implementa a partir
de clases Java.

e (Capa de Persistencia: es la parte donde se sitlan los datos. Para acceder a
la base de datos se utilizaran sentencias SQL, la conexién con la base de
datos se realiz6 utilizando el APl Java JDBC.
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El acceso a la aplicacion esta controlado por medio de perfiles de usuario de la

siguiente manera:

Perfil de Usuario: Cualquier usuario previamente registrado y autenticado en la
sesion podra crear nuevos e-ticket y/o consultar los e-tickets hechos

anteriormente.

Perfil Administrador seccion: El administrador de seccidn, es un usuario con un
idUsuario y contrasefa predefinidos, tiene la potestad de crear, consultar y
actualizar los diferentes e-tickets solicitados por los usuarios a su respectiva area
(Ej. El administrador de Sistemas solo puede ver los e-ticket solicitados al area de
sistemas), ademas puede realizar labores de mantenimiento en la aplicacion tales
como crear usuarios, también tiene la posibilidad de generar reportes.
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7. GLOSARIO

MySQL: es un sistema de gestion de bases de datos (SGBD) multiusuario,
multiplataforma y de cédigo abierto.

API: documentacién estructurada sobre un lenguaje, una aplicacién, etc.
Framework: marco de trabajo para el disefio de una aplicacién.

E-Ticket: Un e-ticket es una solicitud.

HTML: lenguaje de marcas para el desarrollo de paginas Web.

J2EE: especificacion Java para el desarrollo de aplicaciones empresariales.
Java: lenguaje de programacién orientado a objetos.

JavaScript: lenguaje de programacion script que funciona en el lado cliente.
JDBC: driver que permite conectar un programa Java con una base de datos.
JSP: pagina HTML donde se puede afadir marcas con scripts en java.

Servlet: Es un programa Java del lado del servidor que ofrece funciones
suplementarias al servidor, permite generar contenido dindmico

MVC: patrén de disefio de software que separa el disefio en 3 capas.
OpenSource: anglicismo para denominar al software de libre distribucion.
RAM: memoria volatil de acceso aleatorio.

SQL: lenguaje para gestionar bases de datos.

Struts: framework de desarrollo Web en Java.

UML.: tecnologia para el modelado y disefio de software.

URL.: localizador de un recurso.

XML: lenguaje de marcas que almacena informacién estructurada.

CSS: (Cascading Style Sheets), Hojas de estilo en casada, es un mecanismo
simple que describe cdmo se va a mostrar un documento en la pantalla.
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Java Bean: es un componente hecho en software que se puede reutilizar y que
puede ser manipulado visualmente por una herramienta de programacién en
lenguaje Java.

Framework: Un framework es la extensién de un lenguaje mediante una o mas
jerarquias de clases que implementan una funcionalidad y que (opcionalmente)
pueden ser extendidas.

XML: (Extensible Markup Languaje) Es una manera flexible de crear formatos
comunes para los datos sobre Internet. Se basa en las recomendaciones formales
desde el World Wide Web Consortium (W3C).

AJAX: Asynchronous JavaScript And XML. XML y JavaScript Asincronos. Es una

técnica de programacion que permite generar sitios Web interactivos.
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8. CONCLUSIONES

En el presente proyecto se realizo el andlisis, disefio y desarrollo de un sistema de
e-tickets para la empresa Grupo Alcomex, el cual permite gestionar las solicitudes

de soporte técnico, mantenimiento y compras.

Con el desarrollo del sistema se logro automatizar los procesos de solicitud de las

areas de Sistemas, Servicios Generales y Compras.

La informacion relacionada con las solicitudes de las diferentes areas se centralizo
en una base de datos, se implemento una capa de seguridad para proteger el

acceso a la informacion.

Se implementaron diversas consultas que ayudan a organizar la informacion vy
clasificarla segun la necesidad, el modulo de reportes permite generar los informes

solicitados mas comUnmente.



9. SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES

A continuacion se describen algunas mejoras que en el futuro se le podrian

hacer al sistema:

e Implementar la paginacion de los resultados mostrados en las
diferentes consultas generadas por la aplicacién.

e Envio de mail de notificacion a los usuarios cuando se de por
terminada una solicitud.

e Anadir funcionalidades en AJAX, como por ejemplo las busquedas..

La arquitectura utilizada en el sistema esta disefiada para que sea
extensible y para que, de forma sencilla, puedan ser incorporadas nuevas
funcionalidades, por lo tanto la aplicacién se podria hacer extensible a otras

areas que requieran de una solucion similar.
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11. MANUALES
11.1. Manual del sistema

El presente manual del sistema contiene informacién acerca de la instalacion y
puesta en funcionamiento de la aplicacion.

11.1.1. Instalacion de la aplicacion GrupAl-Ticket.
1. Descargue e instale de: http://java.sun.com/javase/downloads/index.jsp,

la versidn mas reciente del software Java Development Kit JDK. Instélelo
con las opciones que vienen por defecto.

@j http:fiava.sun, comfjavase/downloadsfinde:x. jsp

Java S5E B Update 10 Beta introduces new features and enhancements aimed
at praviding an optimized consumer end user experience. Download this heta
WEISIOn Nowy.

» hlore info aboutJava SE 6 Update 10 Beta

JDK 8 Updite &
The Java SE Develapment Kit (IDK) includes the Java Runtime Enviranment

(IRE) and command-line development tools that are useful for developing
applets and applications.

w Mare info about Java SE B Update 6
Installation Instructions | ReadMe | EeleaserMotes | Sun License | Third Party Licenses

Figura 37. Descarga del JDK.

2. Descargue e instale el servidor de base de datos MySQL Community

Server desde: hitp://dev.mysqgl.com/downloads/mysal/5.0.html#source.

4] http: [ fdev. mysql. com/downloads mysqlfs.0. html# downloads

windows downloads (platform notes)

Windows Essentials (<860 5.0.51hb 22.7M Download | Pick a mirrar
MDS: cO4af5dlebdb525262Thaba2532bE901 | Signature

Windows ZIP/Setup. EXE (=868) 5.0.51h 44,30 Download | Pick 3 mirror
MDS: 5170ecdeehi5aaf364l54026eT 5487 | Signaturs

without installer (unzip in C:4) 5.0.51h E5.BM Download | Pick a mirrar

MOoS: S07aeeld3fZeeldS7cd54074456abb7?9 | Signature

windows »x6<4 downloads iplatform notes)

windows Essentials {(AMDS4 / Intel
EME4T)

£.0.51b 27.1M Download | Pick a mirrar

MDS: T18ef&61305e95daa372ahdb5E053966 | Signaturs

Windows ZIP/Setup.EXE (AMD64 /S
Intel EM&4T)

£5.0.51b 52.0M Download | Pick a mirror

MDS: F4205cadfcasefd37302627433902a42 | Signaturs

Wwithout installer (AMDES / Intel
EME4T )

£5.0.51b 65.8M Download | Pick a mirror

MOS: 003d3742ce00c290c72aE62a114h37bc | Signaturs

Figura 38. Descarga de MySQL Community Server.
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3. Seleccione instalacion tipica y marque la opcién configure the MySQL

Server now

|_-E'J MySQL Server 5.0 - Setup Wizard | __}_Gl

Wizard Completed

Setup has finished installing MySQL Server 5.0, Click Finish to
exit the wizard,

¥ Configure the MySQL Server now
Use this option to. generate an optimized MySQL config
file, setup a Windows service running on a dedicated port
and to set the password for the root account,

= Hack I Finish I zance!

Figura 39. Instalacion de MySQL Server.

4. Marque la opcion Detailed Configuracién

MySQL Server Instance Configuration Wizard

MysQL Server Instance Configuration
Configure the MySQL Server 5,0 server instance.

Pleass select 3 configuration type.

i+ Detailed Configuration

‘Choose this configuration type to create the optimal server setup for
1 this machine,

{~ Standard Configuration
Use this only on machines that do not already have a MyS0L server
‘installation. This will use & general purpase configuration for the
server that can be tuned manually.

- = Back I Mext = I Cancel
Figura 40. Instalaciéon de MySQL Server.
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5. Seleccione la opcion Server Machine

MySQL Server Instance Configuration Wizard

MySQL Server Instance Configuration

Configure the MySQL Server 5.0 server instance.

Please select & server type, This will influence memary, disk and CPU Usags,

™ Developer Machine

] This is & development machine, and many other applications will be
run an it. MyS0QL Server should only use a minimal amount of
memory.

(+ Server Machine
Several server applications will be running on this machine. Choose
J thiz option for web/application servers, MySQL will have medium
memaory usage,

{" Dedicated MySQL Server Machine

This maching is dedicated to run the MySQL Database Server, Mo
other servers, such as a web ar mai server, will be run, MySGL wil
utilize up to &l avai]ab_IE memary.

< Back I Mext = I Cancel

Figura 41. Instalacién de MySQL Server.

6. Después seleccione la opcién Multifunctional Database

MySQL Server Instance Configuration Wizard m

MySsQL Server Instance Configuration

Configure the MySOL Server 5.0 server instance.

Please select the database usage.

{* Multifunctional Database

4 zeneral purpose databases, This will optimize the server for the use
ij of the fast transactional InnoDE storage engine and the high speed
MyISAM starage engine.

" Transactional Database Only

f Optimized for application servers and fransactional web applications.
I——1_ This will make InnoCE the main storage engine, Mote that the
S MyISAM engine can still be used.

{~ Non-Transactional Database Only

= | Suited for simple web applications, monitoring or logoing applications
e as well as analysis programs, Cnly the non-transactional MyISAM
e storage engine will be activated,

< Back | MNext = I “Cancel

Figura 42. Instalacion de MySQL Server.
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7. A continuacion elija las opciones que vienen por defecto, por ultimo

escriba la contrasefia de administrador

MySQL Server Instance Configuration Wizard

MySQL Server Instance Configuration

Configure the MySQL Server 5.0 server instance.

Pleaze set the security options,

v Modify Security Settings

Mew root password: I’*“““ Enter the root passward,
| rogt Confirm: I’*“““ Retype the password.

[ Enable root access from remote machines

[ Create An Anonymous Account

This option will create an anonymaols account on this server, Please
note that this can lead to-an insecure system,

< Back | fext = I Cancel

Figura 43. Instalacion de MySQL Server.

8. Descargue e instale MySQL GUI tools de:

http://dev.mysqgl.com/downloads/qui-tools/5.0.html. Instalelo con las

opciones que vienen por defecto.

Direceidn

(commonly khown as the "GPL") or under a commercial license,
Suppart, training, and certification are also all available.

If you want to be updated on the latest MySCOL news and receive tips

and hints, you can subscribe to the MySOL Mewslstter,
This is the MySQL GUI Tools Bundle for 5.0, It includes the following products,

= MySQL administrator 1.2 Generally dvailable (Ga)

= MySQL Query Browser 1.2 Generally Available (Ga)

= MySQL Migration Toolkit 1.1 Generally Available (GAY

e Flease note that the Migration Toolkit is only included in the Windows versions of the GUI tools at thiz

Get Certified ? Y
time. It will be added to the other packages in one of the next releases.

MysQL certification

»

The major features of the individual products are described on the product information pages.

&

Windows downloads

Related pages: The install package uses the Windows Installer, which is built in to Windows %P and more recent
« Technical articles Microsoft Windows versions. An update for Windows 2000 can be downloaded here.
s 5 &
HBHRY Windows (=86} E.0-r12 1740 Pick a mirrar

MeE: Td6A546069554900.609a324h6540336

Figura 44. Descarga de MySQL GUI Tools.
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9. Descargue e instale el servidor de aplicaciones Apache Tomcat version
5.5 & superior, desde la pagina: http://tomcat.apache.org/download-
55.cqi, marque la opcion instalacion normal y en las demdas opciones
elija las que vienen por defecto.

Direceidn ‘@ hitp:fftomeat . apache org/download-55, cgi

Apache Tomcat M"Apach
&

Software Foundati
http://www.apache.org

‘SearchtheSlie H Search Site ]

Apache Tomeat Tomcat 5 Downloads

Welcome to the Tomcat 5.x download page. This page provides download links for obtaining the latest versions o

s Home Tomeat 5.5.%, as well as links to the archives of older 5.0.x and 5.5z releases
Dovmload
Which version? Quick Navigation

o Tomeat 6.x KEYS | 5.5.26 | Archives
» Tomeat 5.5

» Tomcat 4.1
.

Tomeat Commectors Release Integrity

T. t Datr

W Tou must verify the integrity of the downloaded files. We provide PGP signatures for every release file. This
- signature should be matched against the EETS file which contains the PGP keys of Tomcat's Release Managers.
We also provide an MDS checksum for every release file. After you download the file, you should calculate a

Documentation .
checksum for your download, and make sure it is the same as ours

o Tomeat 6.0
o Tomeat 5.5

Figura 45. Descarga de Apache Tomcat.

=T

Choose Components y .
Choose which features of Apache Tomcat you want to install.

Check the components you want to nstall and uncheck the components you don't want to
install. Click Mext to continue,

e -
— Description

Or, select the optional Tomcat

R Start Menu Items gi\;ﬁpi?ﬂirnzntn; e ite
' »| Documentation description.

i-[] Examples

i..[] webapps

Space required: 11.94MB

rullsaft Imstall System w2, 0

< Back I Mext = I Cancel

Figura 46. Instalacion de Apache Tomcat.
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10.Crear la base de datos inicial, para crear la base de datos se va a utilizar
la herramienta MySQL Query Browser, al ejecutar lo primero que
aparece es la pantalla de conexion a la base de datos, se debe ingresar
el nombre de usuario y contrasefia especificados en la instalacion de
MySQL.

=]

T
MuySaL” 5
Query Browser

—Connectto MySOL Server lnstance

Stored Connection: I :I I

Server Host: Ilocalhost Faort: ISSDB

Usemame: Iroot

Password: |

Drefault Schema: I

Cretails > > I (1. I Clear I Cancel I
Figura 47. Conectarse al Servidor MySQL.

11.Enseguida aparece la pantalla que se muestra en la figura 50, lo
primero que se debe hacer es crear la base de datos con el nombre
grupalticket, pulsando el boton derecho del Mouse y elegir la opcién
Create New Schema.

| # rrysin Query Brosser - Comnection: motiGiocsbos 233506 . =]
Fie Edt Wew Quey Soiot Took Widon  Heb

b SIS T

L G Aezulisct 1 _ Schemata | Losinalbe e

b irfaimalion_schema
* E rwegl
b e

CresisMew am
" Crests b Procedire j Furd

Figura 48. Crear la base de datos.
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12.después de creada la base de datos se debe ejecutar el script que
acompana la aplicacion llamado grupalticketV1.sql, para ejecutar el
script se debe hacer doble clic sobre la base de datos grupalticket,
después ir a menu ->file->sNew Script Tab y cargar el script
grupalticketV1.sql, por ultimo se debe pulsar el boton ejecutar.

¥ MySOL Query Browser - Connection: root@localhost: 3306 / grupalticket

File: Edit Wiew Query Scripk Tools Window MySOL Enterprise  Help

@ o |2 O e o

Unde i Load Search £ Continue  Step Execute
@ Sciipt1 , Schemata ‘_ Bookmarks
13- e table areas =5
2a - i —
2l | asterisk
22 DROP TABLE IF EXISTS areas :
25 CREATE TABLE ~areas | asteiskedi 31
24 idirea’ int110) unsigned HOT HULL auto_increment, 1 adteritkedidh
25 nonbredrea” varch 501 HOT HULL. EA
26 idbireccion” int! unsigned NOT NULL, _D
27 PRIMARV KEV (i i ~ grupalticket
28 KEY FK_areas_1 [ idDireccion ), infarmation_schema

29 CONSTRATNT “FK_areas_1 FOREIGN KEV ( idDireccion | REFERENCES ~direcciones [ idBirecc

>y v v r v owwowow o w|

38 | ENGINE=TnnoDB DEFAULT CHARSET=latinl: | mysql

21 pruebas

32| -

a3 | test

34 - 1 tnle

L

36 LOCK TABLES areas WRITE:

87|/%140000 ALTER TABLE "areas DISABLE KEYS */:

88 INSERT INTO "areas VALUES (2, 'Trafico istribucien' ;7 )il 4;

891/%140000 ALTER TABLE "areas EMNABLE KEYS %/,

48 UNLOCK TABLES:

41

4z

43 Table structure for table "avances

44

45

46 DROP TABLE IF EXISTS ~avances :  Syntax | i I
47 CREATE TABLE avances |

48 idivance’ int(10! unsigned HOT MULL auto_increment, - DateDefinition 3t stem
43 descripcion” text HOT MULL, “ Data Manipulation Stat
sa fechaivance' datetime MOT MULL. =1 MySQL Uity Statermer
51 idEticket” int(1d) unsigned default HULL =1 MySQL Transactional a|
52 idCompra” inti10) unsigned default HULL, ) Database Administratid
53 PRIHARY KEY ( idAvance |, y 3

54| KEV ~FK_avances 1 ( idCompra |, i Replication Stakements|
55 KEV FK_avances_2 ( idEticket |, I 5QL Synkax far Prepar)

56 COHSTRAINT "FK_avances_1 FOREIGH KEY ¢ idCompra ) REFEREHCES “compras ( idCompra i ON
57 COHSTRAINT “FK_avances_2 FOREIGN KEV | idEticket’ ' REFERENCES ~eticket’ ( idEticket |
52 | ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=latinl:

£ >

¥

Figura 49. Crear la base de datos.

13.Con el procedimiento anterior ya se tiene instalada y lista la base de
datos de la aplicacion. Ahora se va a explicar como desplegar la
aplicacion. Copie la carpeta grupal-ticket que se encuentra en el CD y
péguela en la carpeta C:\Archivos de programa\Apache Software
Foundation\Apache Tomcat 5.5\webapps, (0 la ruta de instalacion
elegida en proceso de instalacion), se arranca el servidor Web Tomcat
(Menu inicio->panel de control->Herramientas  Administrativas-
>servicios->iniciar), ya nos podemos conectar a la aplicacién digitando la

siguiente direccion en el navegador: http://localhost:8081/grupal-ticket/.
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%, Servicios {locales)

Apache Tomcat Morbre Descripcian Estado Tipo de inicio Iniciar sesion como
% JNET Runtime Opkim,,. Microsaft .., Marual Sistema local
@ %F\cceso a dispositivo,,, Habilita &l a.., Deshabiitado  Sistema local
%F\ctualizaciones aut... Habilitalad.., Iniciado Automatico Sistema local
Descripcidn: %F\daptador de rendi... Proporcion... IManual Sistema local
Apache Tomcat 5.5.20 Server - 8 Administracion de a,.,  Dfrece ser,.. Manual Sistema local
hetp: ftomcat apache.org %F\dministrador deco.. Creaunac.. Manual Sistema local
%F\dministrador deco.. Creaunac.. Iniciado Manual Sistema local
%.ﬁ.dministrador decu.. Almacenai.. Iniciado Automatico Sistema local
%.ﬁ.dministrador dedi.. Detectays.. Iniciado Automatico Sistema local
% Administrador de G... Marual Sistema local
%F\dministrador de se... Adwinistra ... IMarual Sistema local

Iniciado IMarual Sistema local
Iniciado

% Adquisicidn de imég. ..
% almacenamienta pr...

Proporcion. ..

Automatico Sistema local

:Apache Tomcat " Automatico Sistema local
%F\pachnﬂ Apache/z....

%F\plicacién del siste...  Administra ... Manual Siskemna local
ik

Aukomatico Siskema local

Figura 50. Iniciar servicio Apache Tomcat.

14. Ejecutar la aplicacion: Para acceder a la aplicacion debe abrir la una
ventana de Internet Explorer o Mozilla Firefox y escribir la siguiente direccién

http://localhost:8081/grupal-ticket/ (se debe reemplazar localhost por la

direccion que tenga asignado el equipo para acceder desde cualquier PC).

~
’

csuPodALCOMEX

Solucion Logistica Integral

Inicio de Sesian.

ID Usuario

Contrasefia

Iniciar 5 esion

Figura 51. Ingreso al Sistema.
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11.2 Manual del Usuario

El presente manual del usuario contiene informacion acerca del funcionamiento
de la aplicacion.

Desde esta aplicacion como usuario podra crear nuevos e-tickets (solicitudes)
de soporte técnico al area de sistemas, mantenimiento al area de Servicios
generales y compras, también podra consultar el estado de sus e-tickets, ver
los avances 6 consultar los e-tickets pasados.

El acceso a las diferentes secciones esta protegido por perfiles de usuario, de
tal forma que el administrador de la seccidén Sistemas solo podra acceder a la
seccion Administracion Sistemas, el administrador de Servicios Generales solo
podra acceder a la seccion administracion Servicios Generales, y el
administrador de Compras solo podra acceder a la seccibn de Compras,
ademas de los perfiles mencionados anteriormente existe un perfil de
administrador que puede acceder a cualquier seccion de la aplicacion.

El uso de los diferentes botones estandar de la aplicacion es el siguiente:

B Ver Avances del e-ticket.
Cerrar e-ticket.

Agregar Avances al e-ticket.
s,

Ingreso al Sistema

1. Abrir una ventana de Internet Explorer o Mozilla Firefox y escribir la siguiente
direccion http://localhost:8081/grupal-ticket/ (se debe reemplazar localhost por

la direccidn que tenga asignado el equipo para acceder desde cualquier PC).
2. Ingreso de usuario y contrasefia: La primera pagina que se carga es la

correspondiente al ingreso del id de usuario y contrasefia, la cual se muestra a

continuacion:
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czurodLCOMEX

Solucion Logistica integrol

Inicio de

D Usuario [

Contrasefia

Iniciar § esion

Figura 52. Ingreso al Sistema.

Menu del Usuario:

1. Digite el id de Usuario y contrasefna, después presione Iniciar sesién. (Si es
la primera vez que ingresa al sistema el usuario por defecto es admin con
contrasefia adminadmin).

2. Si esta registrado y la contrasefa es correcta se carga la pagina de inicio en
donde se encuentra el menu principal:

-
c3uPodLCOMEX
Solucion Logistica Integral Zona Publica
| Inicio  Muevo e-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracidn  Cambiar Contrasefia  Mantenimienta Hector Fabio
Cerrar Sesidn
Bienvenido,

Porfavor seleccione alguna de las opeiones del mend superior.

Figura 53. Menu Principal.
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3. En la opcién nuevo e-ticket esta el modulo de solicitudes en donde
cualquier  usuario registrado podra realizar una nueva solicitud de soporte a
sistemas, mantenimiento o Compras.

™
/
A £
cIurodLCOMEX
Solucion Logistica Integral Zona Publica
Inicio @uevo e-Tlckegt}Consu\tar e-Tickets  Administracidn  Cambiar Contrasefia  Mantenimiento Hector Fabio
Sistemas Cenar Sesidn

Ble Servicios Generales

Compras
Por favor SelecCcIone alguna 0e 135 opeiones del mend superior

Figura 54. Nuevo e-ticket.

4. Crear nuevo e-ticket de sistemas, pase el Mouse sobre el menu principal
nuevo e-ticket y pulse la opcién Sistemas, escoja la prioridad de la solicitud
(Alta, Media, Baja), escoja el tipo de requerimiento (software, hardware, red de
datos etc.), en el campo descripcion describa detalladamente el problema que
se le viene presentando con el computador, por ultimo pulse el boton enviar,
recibird un namero de e-ticket con el cual le podra hacer seguimiento a su
solicitud.

GzUPOALCOMEX

Solucion Logistica Infegral Zona Publica

Inicio  Muevo e-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracidn  Cambiar Contrasefia  Mantenimiento Hestar Fabio

Cemar Sesién

st Muevo Ticket
r=ieima

Prioriciact | Media w

Tipo de T
Reguetimiento i"SDﬂWare 55|

El correo electronico no estd funcionando !

Dezcripoion

Errviar

Figura 55. Nuevo e-ticket a Sistemas.
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&
A GrupalNET

-
cIUuPOALCOMEX
Solucion Logistica Integral Zona Publica
Inicioc  Muevo e-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracidn HECTOR FABID

Cerar Sesidn

Confirmacidn

Su solicitud fue procesada con éxitol. Su numero de e-ticket e

Antes de su solicitud hay B2 tickets en cola pendientes de solucionar, Pronto
sera atendido.

Thu Jun 26 08:48:07 COT 2008

Figura 56. Pagina de confirmacion.

5. Crear un nuevo e-ticket a Servicios Generales, pase el Mouse sobre el
menu principal nuevo e-ticket y pulse la opcion Servicios Generales, escoja la
prioridad de la solicitud, en el campo descripcién describa detalladamente el
tipo de mantenimiento que requiere.( Ejemplo, solicito sea revisado el aire
acondicionado del area contable), por ultimo pulse el boton enviar, recibird un
namero de e-ticket con el cual le podra hacer seguimiento a su solicitud.

&
i

-
G3uPOALCOMEX
Solucion Logistica Integral Zona Publica
Inicio  Muevo e-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracion  Cambiar Contrasefia  Mantenimiento Hector Fabio

Cermar Sesidn

Muevo Ticket

Servicios Generales

Priaridad f:&na -

MALMTERIMIERTO MOMTACARGS ELECTRICA CROWY - CAMBIO DE BATERIA PARA |
LA MONTACARGAGUE SE EMCUENTRA EM LA BODEGA FARMA,. ..

o PLURGENTE***URGENTE
Descripcion

Ervviar

Figura 57. Nuevo e-ticket a Servicios Generales.
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6. Crear un nuevo e-ticket de compra: pase el Mouse sobre el menu principal
nuevo e-ticket y pulse la opcion Compras, en el campo descripcion describa
detalladamente el producto a comprar, en el campo Unidad Medida especifique
la unidad de medida del producto solicitado, en cantidad solicitada escriba el
nimero de unidades que requiere del producto, si quiere agregar mas
productos a la compra pulse el botdbn agregar mas productos, en el campo
Motivo Solicitud describa el porque de la compra y que uso se le va a dar al
producto, cuando termine de adicionar sus productos pulse el botdn enviar,
recibira un numero de e-ticket con el cual le podra hacer seguimiento a su
solicitud.

$¢

-
G3uPOALCOMEX
Solucion Logistica Integral Zonz Publica
Inicio  Muevo e-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracidn  Cambiar Contrasefia  Mantenimiento Hectar Fabia

Cetrar Sesidn

Solicitud de Compra

Unidad

Descripocian del Producto o Servicio Medidad

Tarjeta de red 10/100/1000

fLa tarjeta de red es para el servidor de correo.

Motivo de la Solicitud|

|[ Agregar Mas Productas ]”[ Erwiar ]|

Figura 58. Nuevo e-ticket de Compra.

7. Consultar e-tickets hechos al area de sistemas: pase el Mouse sobre el
menu principal consultar e-Ticket y pulse la opcidén Sistemas, apareceran todas
las solicitudes hechas por usted, encontrara informacién tabulada acerca de
sus solicitudes, si da clic sobre el icono avances podra ver los avances hechos
a su solicitud. También puede organizar las solicitudes dando clic sobre Ticket,
Fecha solicitud y estado e-ticket.
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EE—

c3uPoALCOMEX

Solucion Logisfica Integn Zona Publica
Inicio  Muevo efTicket)/ConsuItar e-Tickets ™ Administracidon  Cambiar Contrasefia  Mantenimiento Heotor F abio
W’/ Cerar Sesidn
Sistamas Servicios Generales Consuts Ticket
Compras
. s A Estado . - . -
echa Solicitud| Descripeion Solucion Aplicada Fecha Atendido
2005-06-26 El correo electronico no esta | s
¥ hearoro funcionanda. i | |
2005-06-19 Mo ingresa a la aplicacion, | ;
8 qra1za0 e ]
2008-06-19 Diafio en el teletona. B
T fiamsan s | | ]
2005-06-07 ryin | | 2005-06-05
"6 bgosaso r (e 12:43:33.0 =

Figura 59. Consultar e-ticket Sistemas.

~ —
A GrupalNET

G3UPOALCOMEX

Solucion Logistica Integral

Avances Ticket
4ann

Ticket Fecha Atendido Observaciones Adicionales

10152 2008-06-12 15:30:24 917 gt

Figura 60. Consultar avances e-ticket.

8. Consultar los e-tickets hechos al area de Servicios Generales, pase el
Mouse sobre el menu principal consultar e-Ticket y pulse la opcién Servicios
Generales, apareceran todas los e-tickets (solicitudes) hechas por usted,
encontrara informacion tabulada acerca de sus solicitudes, si da clic sobre el
icono avances podra ver los avances hechos a su solicitud. También puede
organizar las solicitudes dando clic sobre Ticket, Fecha solicitud y estado e-
ticket.
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i

c3UuPOALCOMEX

Solucion Logistica Infegral — Zona Publica
Inicioc  Muevo e-Ticket ', Consultar e-Tickets ./ administracion  Cambiar Contrasefia  Mantenimiento Hector Fabio
Sistemas Cerrar Sesian
Servicins Generales —l Servicios Generales ! Lanauta Ticket
Compras
: e iz Estado 4 . -
Fecha Solicitud| Descripcion Ticket Solucion Aplicada Fecha Atendido
2008-06-06 Martterimiento prevertivo. | : | 2008-06-13
4 opsrasn | Bt 1228540 e
2005-06-06 Mueva solicitud de mantenimienta. Lo |
13 opsraon { FAREG | 1 8
2005-06-04 Mueva Solicitud de mantenimienta. s |
10 Yo4749n { FAREG | 1 8
2008-06-04 Solicitud de martenimienta.--- | . ‘ 2005-06-08
8 1214:37.0 | EiiRamiic 2048300 2

Figura 61. Consultar e-ticket de Mantenimiento Servicios Generales.

9. Consultar los e-tickets hechos al area de Compras: pase el Mouse sobre el
menu principal consultar e-Ticket y pulse la opcion Compras, apareceran todas
los e-tickets (solicitudes) hechas por usted, encontrara informacion tabulada
acerca de sus solicitudes, para ver la lista de productos solicitado haga clic en
ver productos, si da clic sobre el icono avances podra ver los avances hechos a
su solicitud. También puede organizar las solicitudes dando clic sobre e-ticket,
y estado e-ticket.

@
I

C3UPOALCOMEX

Solucion Logistica Infegral Zona Publica

Inicio  Muevo e-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracion  Cambiar Conftrasefia  Mantenimiento Hector Fabio

Carrar Sesidn

Compras Conzults de Solictudes
e-Ticket Latada Motivo Solicitud Fech_a Pro.d.udos Avances
Compra Atendido Solictados
253 Eetizanda La tarjeta de red es para el servidor de correo | S008-06-06 e B

Figura 62. Consulta solicitudes de Compras.
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!
-
c3uPOALCOMEX
Solucion Logistica Integral Zona Publica
Inicio.  Muevoe-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracidn  Cambiar Contrasefia  Mantenimiento Hector Fabio
Cerrar Sesidn
Compras Productos Solicitados
e-Ticket | Descripcion del Producto | Unidad Medida Cantidad Solicitada
553 Tarjeta de red 10400400 : Uni 1
)

Figura 63. Consulta Productos.

Menu Administracion Sistemas:
Pase el Mouse sobre el menu principal administracion y pulse la opcion

Sistemas, aparecera un submenud con las opciones Inicio, Consultar e-ticket,
actualizar e-ticket y reporte.

i

-

cIUPOALCOMEX

Solucion Logistica Integral Administracidn Sistemas
Inicio  Consultar Tickets  Actualizar e-Tickets  Reportes Hector Fabio

Cerrar Sesidn
st Consulta Tickets

=ierra
Eztado _. Tados il
Prioriclad ;-Todos - .
Tipo de r 1
Reguerimiento __Todos b |

Enviar Consulta

Figura 64. Menu Administracién Sistemas.

1. Consultar e-tickets Sistemas: de clic sobre la opcidn consultar e-tickets,
aparecera una pagina con diferentes opciones de filtrado de la informacién,
puede filtrar los e-tickets por estado, prioridad y tipo de requerimiento, después
de elegir algunas de las opciones presione el botdn enviar. Aparecerda una
nueva pagina con los e-tickets segun su eleccién, puede dar clic sobre el e-
ticket, prioridad, fecha reporte, estado o nombre para organizar los e-tickets,
para ver los avances que se le han hecho a las solicitudes de clic sobre el
icono ver avances.
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A

c3UuPOALCOMEX

Solucion Logistica Integral

Administracion Sistemas

Inicio  Consultar Tickets  Actualizar e-Tickets

Reportes

Hectar Fabio

Conzults Tickets

isterna

Estado | Todoz =
Priorichac | Todos |
I T |

Reguetimisnto |

Erviar Congulta

Cemar Sesién

Figura 65. Consultar e-tickets Sistemas.

A

c3uPOALCOMEX

Solucion Logistica Integral

&-

Administracion Sistemas

Inicio Consultar Tickets

Actualizar e-Tickets

Reportes

Hectar Fabia

Sistema
= i Fecha k
e-ticket| Prioridacd Aesinrks Estade | Hombre | Cargo

Descripcion

Consulta Tickets

Solucion Aplicada

Cerrar Sesidn

<amnn

Fecha Wer
Atendido| Avances

El corren electronico no esté
funcionancio

| 2008-06-
=
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Figura 66. Consultar e-tickets Sistemas.

2. Actualizar e-tickets: de clic sobre la opcion actualizar e-tickets, se cargan
por defecto todas los e-tickets que estén con estado abierto o pendiente, es
esta parte se pueden ejecutar dos acciones sobre los e-ticket, agregar avances

6 cerrar el e-ticket.
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Inicio

Consultar Tickets | Actualizar e-Tickets

Reportes

Hectar Fabia

Sistema

e

Fecha

Descripeion

Solucien Aplicada

Cerrar Sesidn

El corren electronico no esté funcionando

Mo ingresa a la aplicacion.

Diarfic en &l telefono,

ticket| | Reporte | |EStade|lombre | Cargo
g 2008.08-26 En Hector dA:'S‘E"“E
05:47:27.0  Tramite Fakio :
g FO0ROBAS o Hector  Gotents
T:41:240 Fakhio o
7 20080848 L Hector oCteTi
11:37.58.0 Fahio T
, JMBOB04 L Hector LSRN
10:34:07.0 Fabio
Sistemas

Muewva solicitud.
Harchware.

Cerrar
o Agregar
Ticket Avance
(o =
)

Figura 67. Actualizar e-tickets Sistemas.

3. Agregar avance e-ticket: para agregar un avance de clic sobre el icono
agregar avance, en el campo solucion aplicada describa el avance que se le

hizo a la aplicacion.

A

c3UuPOALCOMEX

Solucion Logistica Integral

Mugvo Avance

Agregar Avance

Ticket 19 v

Estadn | En Tramite vl

Solucion
Aplicads

Actualizar

Cerar Sesian

€ImnD

4. Cerrar e-ticket: de clic sobre el icono cerrar e-ticket, indique

Figura 68. Agregar Avance.

requerimiento y la solucién aplicada.
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Solucion Logistica Integral

&

Administracion Sistemas

Inicio  Consultar Tickets  Actualizar e-Tickets  Reportes

Hector Fabio

Sistemna

Cerrar Ticket

eticket [19 ]
Estado E-Cerrado L J|
1p0 Qe by "'7_'_3
v
|
Solucion
Aplicads
i

Actualizar

Cerrar Sesidn

4mm

Figura 69. Cerrar e-tickets.

Reportes: De clic sobre la opcién reportes, elija una opcién, de clic en el boton
enviar, apareceran una serie de reportes predefinidos, podra visualizar los
reportes en formato PDF. Los reportes predefinidos en la aplicacién se generan

dinamicamente.

A

c3uroALCOMEX

Solucion Logistica Integral

Administracidn Sistemas

Inicio Consultar Tickets  Actualizar e-Tickets Reportas

Hectar Fabio

Actualizar Tickets

Sisterna

e Fecha
ticket Reporte

Estadoe Hombre Cargo

Descripcion

Solucion Aplicada

Cerar Sesion

El corren electronico no esté funcionando.

g MBOEDE En  Hector oS
05:47:27.0  Tramite Fahio

o 20080618 . Hector O
11:41:24.0 Fatiio

Mo ingreza & la aplicacion.

Cerrar
= Agregar
Ticket Avance
el
=

Figura 70. Menu Reportes.
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Reporte Requerimientos Sistemas

Telefonia VolP
=1 p—— \| Cinvlog ZF =1
@
Software = 16 /

|. Cinviog ZF =1 @ Hardware=1 @ Software =16 (O Telefonia VoIP =1 |

Figura 71. Ejemplo Reporte.

Menu Administracion Servicios Generales:

Pase el Mouse sobre el menu principal administracion y pulse la opcion
Servicios Generales, aparecera un submenu con las opciones Inicio, Consultar
e-ticket, actualizar e-ticket y reporte.

—
c3uPoALCOMEX
Solucien Logistica Integral Zonz Publica
Inicio  MNuevo e-Ticket  Consultar e-Tickets ﬂdministraciu’_rDCambiar Contrasefia  Mantenimiento Hestor Fabio
Sisternas Cerar Sesifn
Blenvenido,

compras
Por favor seleccione alguna de las opciones del mend supenar,

Figura 72. Menu Administracion Servicios Generales.

1. Consultar e-tickets Servicios Generales: de clic sobre la opcién consultar e-
tickets, aparecera una péagina con diferentes opciones de filtrado de la
informacion, puede filtrar los e-tickets por estado 6 prioridad, después de elegir
algunas de las opciones presione el botén enviar. Aparecerd una nueva péagina
con los e-tickets segun su eleccion, puede dar clic sobre el e-ticket, prioridad,
fecha reporte, estado o nombre para organizar los e-tickets, para ver los
avances que se le han hecho a las solicitudes de clic sobre el icono ver
avances.
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czUPOALCOMEX

Solucion Logistica Integral

Inicio | Cansultar Tickets || Actualizar Tickets || Reportes Hectar Fabio

Servicios Generales Consulta Tickets

Cerrar Sesidn

Estado [ Todos v_]

Prioricad :-1.'.004.0.3 v |

Errviar Consulta

Figura 73. Consulta e-tickets Servicios Generales.

2. Actualizar e-tickets: de clic sobre la opcion actualizar e-tickets, se cargan
por defecto todas los e-tickets que estén con estado abierto o pendiente, es
esta parte se pueden ejecutar dos acciones sobre los e-ticket, agregar avances
(Figura 65) 6 cerrar el e-ticket.

A

c3uPOALCOMEX

Selucion Logistica Integral

Inicio  Consultar Tickets | Actualizar Tickets Hector Fabio

Servicios Generales Actualizar e-Tickets

Cerrar Sesidn

Azistente  [Mantenimiento preventiva. |

e. Fecha Eonat Agregar
L Estado|Hombre | Cargo Descripcion Solucion Aplicada e- ared
ticket | Reporte Ticket Avance

14

2008-06-06 En Hector e

i 7

57450 Tramie Fabio T |

I 005-06.06 — Hattar A:lstente Mueva solicitud de mantenimienta. | @
2157300 Fahio 2 | i

Figura 74. Actualizar e-tickets.

3. Cerrar e-ticket: de clic sobre el icono cerrar e-ticket, indique el tipo de
mantenimiento y la solucion aplicada.
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Solucion Logistica Integral

Inicio  Consultar Tickets  Actualizar Tickets Hectar Fabia

Cerar Sesidn

Actualizar e-Tickets

Servicios Generales

4EmEmE
Ticket [14 v
Estado i.éerrad.o. v_
Tipo de T T 1
Mantenimisiity LEMienimienta b

Se compro batetia nueva para el montacarga.|

Solucion
Aplicada

Actualizar

Figura 75. Cerrar e-ticket.

Menu Administracion Compras:

Pase el Mouse sobre el menu principal administracion y pulse la opcion
Compras, aparecera un submenu con las opciones Inicio, Consultar e-ticket,
actualizar e-ticket y reporte.

-
g

-
c3uPOALCOMEX
Solucion Logistica Infegral Zona Publica
Inicio  MWuevo e-Ticket  Consultar e-Tickets @nistra@ambiar Contrasefia  Mantenimiento Hector Fabio

Sistemas Cemar Sesidn

Bienvenido, Servicili iiiierales
For favor seleccione alguna de las opciones del m

Figura 74. Menu Administracion Compras.

1. Consultar e-tickets Compras: de clic sobre la opcién consultar e-tickets,
aparecera una pagina con diferentes solicitudes hechas por los usuarios,
puede dar clic sobre el e-ticket, fecha solicitud, estado o nombre para organizar
los e-tickets, para ver los productos solicitados en la compra de clic sobre ver
productos, para ver los avances que se le han hecho a las solicitudes de clic
sobre el icono ver avances.
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Inicio  Consultar Tickets  Actualizar Tickets  Reportes Hector Fabio

Cerar Sesidn

Compras Conzulta de Solictudes

= Fecha Hombre . Productos
e-Ticket! Solicitud Estado Usuario Cargo Mativio Compra = plicitados Avances

2005-06- . Hector e La tarjeta de red es para el servidor de correo er
253 Cotizando - el
i} Fahio productos

Figura 75. Consulta e-tickets Administrador Compras.

2. Actualizar e-tickets: de clic sobre la opcion actualizar e-tickets, se cargan
por defecto todas los e-tickets que estén con estado abierto o en cotizacion, es
esta parte se pueden ejecutar dos acciones sobre los e-ticket, agregar avances
(Figura 65) 6 cerrar el e-ticket.

A K
f

cUPOALCOMEX

Solucion Logistica Integral

Inicioc  Consultar Tickets  Actualizar Tickets  Reportes Hector Fabio

Cerar Sesidn

Compras Actualizar Solictudes

= Fecha Hombre = Cerrar |[Aaregar
e-Ticket Solicitud Estado DeGEtS Cargo Motiva Compra

Azisterte 3 . ]
555 2003-06- Cotizando Hector La tarjeta de red es para el servidor de correo i (] =B

06 Fahio

Figura 76. Actualizar e-tickets.
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Menu Mantenimiento:

Pase el Mouse sobre el menu principal mantenimiento y pulse la opcion
mantenimiento, a las opciones de este menu solo podran acceder los usuario
con perfil de administrador.

A s

-
G3UPOALCOMEX
Solucion Logistica Integral Zona Publica
Inicio  Muevo e-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracidn  Cambiar Contrasefia (Mantenimiento \ Hectar Fabio
Cerar Sesidn
Bienvenido,

Por favor seleccione alguna de las opciones del mend superior.

Figura 77. Menu Mantenimiento Aplicacion.

Después de dar clic aparecera una nueva pagina, en el menu de la izquierda se
encuentra el listado de las tablas que pueden ser modificadas por el
administrador.

GIUPOALCOMEX

Solucion Logistica Integral

Inicio HNuewo e-Ticket Consultar e-Tickets Adrinistracidn Cambiar Contrasefa Martenimiento

Muewa

hodificar

Buscar

Wer Todaos

| Tipo Requerimiento B

Figura 78. Menu Mantenimiento Tablas.

Modificar tablas, cada una de las tablas posee acciones comunes que pueden
ser ejecutadas por el administrador, como por ejemplo crear un nuevo usuario,
modificar datos informacion del usuario, buscar usuarios y ver los usuarios del
sistema.
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c3uPodLCOMEX

Solucion Logistica Infegral Zona Publica

Inicio  MWueva e-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracidn  Cambiar Contrasefia  Mantenimiento Hector Fabio

Cerrar Sesidn

Tipo Requerimiento 4]
A = = Celular: | ‘Area: ‘Sistemas ¥
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Usuarios
Mueva Céduls | ‘Corﬂraseﬁa‘ ‘
Modificar :
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i Direcciar; | ‘Te\eiono ‘ ‘

Tipo Mantenimiento 4]
Tt < il !Usuariu V" Empresa; ‘Alcomex b

Proveedores ﬂ

Prioridades 1+

Figura 79. Crear usuario.

En el link cerrar sesidn se sale del sistema de manera segura, y se redirecciona
a la pagina de inicio de sesion.

cruPoALCOMEX

Solucion Logistica Integral Zona Publica

Inicio  MNuevo e-Ticket  Consultar e-Tickets  Administracidn  Cambiar Contrasefia  Mantenimiento Hector F abio

Cerrar Sesidn

Bienvenido,

Forfavor seleccione alguna de las opciones del mend superiar,

Figura 80. Cerrar Sesion.
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Figura 21. Modelo entidad relacion.
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Figura 30. Diagrama de clases nueva solicitud de compra.
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Figura 32. Diagrama de clases consulta de e-tickets por usuario
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Figura 34 Diagrama de clases actualizacion de e-tickets
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