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1. TiTULO

ADAPTACION DE UNA SOLUCION DE SOFTWARE LIBRE PARA EL CONTROL
Y MONITOREO DE TRASLADOS.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

CENCOSUD es uno de los mas grandes y prestigiosos conglomerados de retail
(comercio al por menor o al detalle) en América Latina. Cuenta con operaciones
activas en Argentina, Brasil, Chile, Peru y Colombia, las cuales se extienden a
través de diferentes lineas de negocios, tales como supermercados, mejoramiento
del hogar, tiendas por departamento, centros comerciales y servicios financieros
[1]. Dia a dia se trabaja en sus diferentes areas para llegar a ser el retailer mas
rentable y prestigioso en América latina. La empresa marca gran parte de su
rendimiento en el departamento de sistemas, siendo el area de Gestion de
operaciones Tl uno de sus pilares fundamentales, ya que permite tener un
completo control de la operacién respecto a la parte de ingenieria.

El departamento de sistemas se encarga a través de las diferentes herramientas
del manejo de traslado de software, equipos y herramientas electronicas en mas
de 100 tiendas a nivel regional (ver anexo 1), con un 6ptimo manejo se marca la
diferencia en el cumplimiento de labores diarias en cada una de sus sedes,
permitiendo una gestion, monitoreo y control totalmente 6ptimo, ya que permite a
CENCOSUD proveer excelencia y alta calidad de servicio a sus millones de
clientes a nivel de América Latina.

Diariamente los usuarios que manejan programas y equipos electrénicos, pueden
presentar algun tipo de inconveniente o fallo que requiere de soporte técnico. El
departamento de sistemas es el encargado de atender y solucionar estos
incidentes. Para hacerlo de una forma dinamica y efectiva, dada la gran cantidad
de usuarios y tiendas en todos los paises donde hay operacién, se cuenta con un
software de mesa de ayuda, llamado CAU (Centro de Atencién al Usuario), que
permite el registro de cada uno de los requerimientos, por medio de tickets
numerados individualmente y con toda la informacion necesaria. Cada uno de
estos tickets se direcciona a las diferentes areas especializadas del departamento,
dentro de las cuales se encuentra el area de gestidén de operaciones TI.

Los incidentes reportados en esta area pueden necesitar del traslado de equipos o
repuestos. En Colombia esta tarea la realiza un proveedor externo contratado por
la empresa, el cual se encuentra integrado en la mesa de ayuda CAU y ejecuta su
labor de acuerdo a los tickets que se le asignen. Una vez finalizado el
procedimiento el proveedor confirma con la remesa de entrega firmada y transfiere
el ticket para continuar con la gestion del incidente.



La operacién de CENCOSUD no se encuentra funcionando de manera eficiente en
la parte logistica, viéndose afectadas aproximadamente 100 tiendas a nivel
nacional, entre las cuales estan los almacenes Jumbo, Metro, Easy, Express, EDS
y Plataformas. La plataforma CAU no permite tener un control especializado en
este proceso, generando dificultades para medir tiempos, establecer prioridades,
consultar numeros de remesa asociados con tickets, realizar busquedas por lugar
de origen o destino, verificar la facturacidn mensual generada por el proveedor,
entre otras. Adicional no hay una manera en que las partes involucradas en el
envido puedan visualizar todos los traslados pendientes en un documento o
herramienta unificada. En resumen no hay una organizacion establecida para este
proceso, lo cual implica mas trabajo y mayor estrés para los funcionarios
encargados de éste.

A raiz de esta problematica se propone una herramienta en linea que permita
organizar, controlar y posibilitar el monitoreo a todos los participantes del proceso
acerca de los movimientos solicitados. Se debe de realizar en primera parte un
detallado y claro estudio previo sobre las condiciones y forma de operacién diaria
de la empresa a nivel nacional en el manejo de traslados de software, equipos y
partes electronicas, permitiendo identificar todos los puntos criticos en los cuales
se podria mejorar. Como segundo paso se llevara a cabo lo que corresponde a un
aplicativo de software libre que integre todas las mejoras planteadas, para
finalmente colocarlo en un servidor en linea.

Es asi como se tendra una logistica que garantizara un control y monitoreo
eficiente, dando los tiempos correctos de cada traslado. Adicionalmente se llevara
un proceso del estado de los movimientos con un reporte de actividades
pendientes para cada una de las tiendas, ademas se brindara en segundo plano
un control del proveedor, monitoreando su tarea hacia la empresa y de esta
manera se concluira si cumple con las exigencias dadas por la parte de ingenieria
de operaciones para llevar a cabo su labor.



3. ANTECEDENTES

En la actualidad, el area de Gestibn de Operaciones Tl cuenta con dos
herramientas de software, las cuales soportan el desarrollo de sus labores diarias
en la atencion de incidentes y solitudes en todas las tiendas a nivel nacional. A
continuacion se describen con mayor detalle.

» Plataforma CAU (Centro de Atencidén al Usuario): Es una solucién de
software web disefiada con el objetivo de ser una mesa de ayuda para
medianas y grandes empresas, que permite la atencion y gestion de los
requerimientos de diversa indole que los usuarios pueden necesitar,
relacionados con los recursos tecnoldgicos que la empresa les provee para
el desarrollo de sus tareas. En Cencosud, esta solucion es la que permita
atender de forma centralizada todos los incidentes y solicitudes que se
generan en todas las tiendas a nivel nacional y es la herramienta del
departamento de sistemas y sus diferentes areas, no solo a nivel Colombia
sino también en todos los paises donde la compafiia hace presencia, como
Peru, Chile, Argentina y Brasil.

Cuando un usuario tiene algun incidente o solicitud relacionada con el
hardware o software que usa en sus labores diarias, llama a una linea
telefonica especial o envia un correo electronico indicando su
requerimiento, alli las personas encargadas crean un ticket de acuerdo a la
naturaleza de la necesidad del wusuario y lo envian al grupo
correspondiente, donde posteriormente se encargaran de su atencion. Los
funcionarios encargados de atender dichos grupos pueden dar una
solucion, o en caso contrario transferirdn el ticket a otra area del
departamento de sistemas. Una vez solucionado el requerimiento del
usuario, se cierra el ticket, quedando registrado en éste todo el proceso y
las notas que los analistas colocaron para su resolucion.

Dada la naturaleza de la aplicacion, enfocada en la atencion de diversos
tipos de necesidades del usuario, no estd orientada ni dedicada para
satisfacer los parametros requeridos por procesos especificos, como el
soporte en sitio o traslados, por lo que se hace necesario tener otro tipo de
herramientas disefiadas para dichos propdsitos.



» Plataforma Onsite: Actualmente el area de Gestion de Operaciones IT
utiliza esta herramienta en el desarrollo de sus labores. Es una aplicaciéon
web concebida como software libre y de codigo abierto, orientada a la
atencion de incidentes en sitio. Su funcionamiento se basa en la creacion
de un ticket con la descripcion del incidente y se asigna al ingeniero
correspondiente en su respectiva tienda, para que realice una visita al
usuario, con el fin de solucionar un problema o realizar un diagndstico.

Para su funcionamiento se requiere unicamente de un navegador web, un
servidor y una conexién de red. Cuando el usuario solicita el acceso a la
aplicacién, digitando la direccion en el navegador, este establece una
comunicacion con el servidor a través de la red, el cual proporcionara todas
las funcionalidades y caracteristicas del aplicativo. Debido a lo anterior, ésta
herramienta puede funcionar en cualquier sistema operativo, sin presentar
problemas de compatibilidad como el software de escritorio, ya que esta
pensada como una solucion en linea.

El aplicativo Onsite se usa en conjunto con el CAU y ha sido de gran ayuda
para el area, por lo cual dadas sus caracteristicas y su flexibilidad es
posible adaptarla para satisfacer las necesidades de otros procesos como
los traslados, que es lo que se busca con este proyecto.

La figura 1 muestra el flujo de un requerimiento escalado al area de gestidén de
operaciones TIl, desde que el usuario lo genera hasta que se soluciona. Se
observa la funcionalidad de las herramientas explicadas, CAU como mesa de
ayuda y Onsite como solucién especifica de un proceso.

Departamentos [™ Mesade ™Y Departamento S, Gestion de | ‘/
ayuda CAU o de sitemas operaciones Tl requerimiento

«Usuario «Generacion +Se escalaal «Atencion en * Se cierrael
reporta de Ticket areaencargada sitio. ONSITE ticket
incidente o *Traslados
solicitud -Repuestos

+Inventario

Fig1. Flujo de un requerimiento hacia el area de operaciones TI.
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4. JUSTIFICACION

El area de Gestion de Operaciones Tl en una empresa como Cencosud juega un
papel muy importante en el desarrollo diario de sus labores, pues desde aqui se
garantiza su operacién, manteniendo disponibilidad de los recursos tecnolégicos
en todo momento, tanto hardware como software a todas las demas areas de la
empresa. Es por eso que un funcionamiento dinamico y efectivo del departamento
es primordial, ya que es uno de los pilares donde se sustenta el funcionamiento de
la compaiiia.

Partiendo del hecho que Cencosud es una empresa multinacional, que opera en
todo el territorio colombiano, con mas de 100 tiendas; se hace necesario que
cuente con un area de Gestidén de operaciones Tl que pueda atender las exigentes
condiciones, propias de una compafia de retail (comercio al por menor o al
detalle) de esta envergadura. Para esto debe contar con herramientas vy
soluciones de software donde se puedan atender, gestionar y monitorear cada una
de las tareas que son esenciales para poder dar una solucion a los multiples
incidentes, que se registran a diario en las tiendas, relacionados equipos
electrénicos y software especializado.

Uno de los procesos criticos que se deben completar para atender los incidentes,
son los traslados, pues como se menciond anteriormente, si es necesario solicitar
partes de equipos 0 equipos nuevos, estos deben ser enviados desde Centro de
Reparacion, un punto centralizado en Bogota, a través de un proveedor externo.
Adicional también se pueden solicitar envios simples desde cualquier tienda en el
pais. Es por eso que debido a la cantidad de incidentes y solicitudes que se
atienden a diario y que requieren del envio de hardware, es indispensable
disponer de una herramienta la cual permita tener una visual de todos los
traslados pendientes, para poder hacer un seguimiento mas efectivo al
desempefo del proveedor y poder garantizar las entregas en los tiempos
establecidos.

El hecho de no llevar un monitoreo y control sobre los traslados generados,
implica una serie de dificultades:

» No se puede visualizar el tiempo neto que ha transcurrido desde la solicitud

del traslado, diferenciandolo del tiempo de vida del ticket en la mesa de
ayuda.
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» Cada una de las partes implicadas en el proceso de traslados debe llevar
un registro propio de los pendientes. Es decir las tiendas, el proveedor, el
centro de reparacion y la sede administrativa, monitorean los envios a su
manera 0 en ocasiones no lo hacen; como consecuencia pueden darse
casos en los que no se tenga el conocimiento sobre la recogida o entrega
de mercancia, provocando retrasos en el servicio.

> No se puede hacer seguimiento o consulta del traslado por el numero de
guia de la logistica, ya que todo se maneja con el numero de ticket de la
mesa de ayuda.

» Hay traslados con un grado de prioridad mayor o menor, sin embargo la
unica forma de informarlo al proveedor es por medio telefénico o via correo
electrénico.

> Dificultades en la facturacién, ya que como el proveedor maneja una
informacion y la empresa otra, es necesario cotejar mensualmente si el
cobro realizado corresponde realmente a los traslados realizados.

Todas las dificultades mencionadas implican una carga laboral mayor para todos
los participantes del proceso, ya que cada uno debe intentar subsanarlas de forma
individual. Se deben crear registros en archivos que se deben actualizar
constantemente, dedicar mayor tiempo a la gestién del proceso para cumplir con
el nivel de servicio, y a la hora del cobro de los servicios por parte del proveedor,
se hace necesario validar los datos que cada uno maneja, para verificar su
concordancia; algo dispendioso dado el volumen de movimientos. En general todo
se traduce en pérdida de tiempo, dinero y mayor trabajo para todos.

Las ventajas que puede brindar una solucion de software de esta naturaleza,
estan centradas en los siguientes aspectos:

> Visualizacion de todos los traslados generados que estan pendientes de
entrega.

» Monitoreo de los tiempos establecidos para la finalizacién de los traslados.
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» Establecimiento de prioridades dependiendo de la naturaleza del traslado.
» Informacion sobre los traslados pendientes en cada Tienda.

» Seguimiento por numero de guia de remesa del proveedor externo.

» Informacién unificada y clara para todas las partes del proceso de traslado.
» Eliminacién de tareas dispendiosas en innecesarias a los trabajadores.

» Claridad en la facturacidn mensual de los traslados finalizados generada
por el proveedor.

En resumen contar con un software de estas caracteristicas beneficia tanto a la
empresa, al trabajador y al cliente, porque hace mucho mas eficiente el desarrollo
del proceso, optimiza el uso del recurso humano y provee las condiciones
necesarias para cumplir con el nivel de servicio; indispensable para revolver los
incidentes de forma rapida y asi garantizar la operatividad de la empresa.

La unidad de Gestion de Operaciones Tl de Cencosud Colombia, ha venido
trabajando desde hace varios afios con una herramienta de software libre,
especificamente una aplicacion web, orientada a la atencién de incidentes en sitio,
llamada Onsite. Dicha solucién fue parametrizada, implementada y adaptada a las
necesidades de la empresa por los ingenieros del area. Su funcionamiento ha sido
exitoso dada su confiabilidad y estabilidad, cumpliendo a cabalidad con su funcion.
Debido al éxito de la aplicacidon web Onsite y al conocimiento que ya se tiene
sobre ésta, lo ingenieros del area plantearon la idea de modificar o adaptar esta
herramienta para solucionar el problema de los traslados, descrito y planteado en
este documento, dada su principal caracteristica, software libre.

Basado en lo expuesto anteriormente, surge la idea de este proyecto cuyo fin es

aportar una alternativa de solucién a la problematica de los traslados, adaptando
una herramienta conocida y trabajada por la empresa desde ya hace algun tiempo.

13



5. OBJETIVOS

5.1 GENERAL

Disefiar una herramienta basada en el aplicativo Web Onsite para el
monitoreo y control de los traslados del area de gestion de operaciones Tl a
nivel nacional.

5.2 ESPECIFICOS

s Generar un modelo para la identificacion de necesidades referentes
al proceso de traslados del area de gestidén de operaciones.

% Determinar las falencias existentes en la linea de trabajo del grupo
de logistica.

s Adaptar el enfoque de la aplicacién de acuerdo a las politicas de la
empresa.

% Disefiar la estructura de la aplicaciéon web en base a las necesidades
identificadas en la gestion del proceso de traslados.

% Evidenciar la afectaciéon que se tiene en el proceso de traslados
desde una perspectiva humana tanto para el trabajador como para el
usuario final.

14



6. FACTIBILIDAD

Para realizar la adaptaciéon de una solucion de software libre para el control y
monitoreo de traslados, se tendran en cuenta los recursos tanto humanos como
técnicos.

6.1RECURSOS HUMANOS

Para lograr el objetivo propuesto con este proyecto, se cuenta con el apoyo de la
empresa y la universidad, por parte de ingenieros capacitados en diferentes
ramas, como lo son: electronica, sistemas, telecomunicaciones, desarrolladores de
software y manejo de seguridad informatica; quienes brindaran sus conocimientos
y aportes intelectuales para cumplir con el proyecto a realizar.

6.2RECURSOS TECNICOS

El proyecto es viable técnicamente, ya que se cuentan con las plataformas web
usadas por la empresa para el manejo de los diferentes incidentes a resolver en el
departamento de sistemas y especificamente en el area de gestiéon de
operaciones TI.

El aplicativo al cual se le realizara su debida parametrizacién, es software libre de
cédigo abierto y no requiere licencias, por lo cual es posible modificarlo y adaptarlo
para que cumpla con las necesidades presentadas. Esta aplicacién se trabaja
desde una plataforma web, usando una tecnologia de paginas web dinamicas,
programada en un lenguaje PHP y soportada con su respectiva base de datos.
Todas estas caracteristicas no tienen ningun tipo de restricciones en su utilizacion,
ni requieren de licencias.

El software puede ejecutarse desde un servidor virtual en un host especifico, o
desde el servidor de la empresa en el cual trabaja actualmente, por lo que no
existen limitantes en este aspecto, para probar la conectividad y acceso a la
aplicacién, desde un navegador web que se ejecuta en un host conectado a la red.

En lo que corresponden a las diferentes limitaciones, se tiene el caso de la
seguridad informatica por parte de la empresa, ya que se tienen parametros
establecidos en lo que corresponde al manejo de base de datos correspondiente
a los diferentes tipos de informacién que se obtendrian.

15



7. MARCO TEORICO

7.1GESTION DE OPERACIONES TI

La gestion de operaciones Tl (Tecnologias de la informacion) es un proceso
mediante el cual se lleva a cabo la supervisibn de todas las actividades
relacionadas con la operacion, mantenimiento de la infraestructura y recursos de
tecnologia de la informacién dentro una compania que los requiera. [2]

Su obijetivo principal es garantizar la disponibilidad de los recursos tecnoldgicos y
su correcta utilizacién por parte de los colaboradores de la organizacién, mediante
la gestion oportuna de las novedades reportadas en el dia a dia y asegurando el
cumplimiento de los niveles de servicios establecidos. Ademas de |la
disponibilidad, el departamento de gestion de operaciones, debe analizar y
determinar si los recursos estan siendo utilizados y tienen el nivel adecuado para
responder a las necesidades de la empresa. [3]

Los profesionales que trabajan en la gestion de operaciones Tl deben tener
habilidades en liderazgo, planificacién estratégica y asignacion de recursos,
adicionalmente son requeridos conocimientos técnicos en hardware y software
especializado que le permitan disefar, probar, gestionar y mejorar los servicios de
TI.

Desde una perspectiva humana, el area de gestién de operaciones le brinda al
trabajador las herramientas tecnoldgicas necesarias que facilitan el desarrollo de
sus labores, comprometiéndose ademas con el soporte y ayuda en caso de fallas.
Se puede ver como un servicio de atencion al cliente o al usuario, orientado
internamente a los colaboradores de la compafia. Es por eso que los funcionarios
que se desempefan en esta area, no solo deben contar con los conocimientos y
habilidades técnicas en hardware y software, sino también deben saber atender,
tratar y comunicarse con el usuario; que en la mayoria de los casos no tiene el
conocimiento del aspecto técnico.

16



7.2 NIVELES DE SERVICIO

La unidad de gestién de operaciones TI, con el fin de medir la calidad en la
prestacion de sus servicios, debe establecer acuerdos con el cliente sobre la
forma en la que estos se ejecutan, por lo cual se establecieron los conceptos de
SLA y SLO que se definen a continuacion:

7.2.1 SLA (Service level agreement) por sus siglas en inglés, es un
acuerdo entre el proveedor de servicio y el cliente, en el cual se
definen aspectos fundamentales como el tipo de servicio que se
va a prestar, como va a ser soportado, tiempos, ubicaciones,
costos, desempefo y las responsabilidades de las partes
involucradas.[4]

7.2.2 SLO (Service Level Objective) por sus siglas en inglés, es un
elemento clave o especifico de un acuerdo de nivel de servicio
(SLA), los SLOs son caracteristicas especificas medibles como la
disponibilidad, rendimiento, frecuencia, tiempo de respuesta o
calidad.[5]

7.3SOFTWARE LIBRE

Software libre es aquel que respeta la libertad de los usuarios y la comunidad, es
decir que las personas u organizaciones que lo usen pueden ejecutar, copiar,
distribuir, estudiar, modificar y mejorar la herramienta. Partiendo de esta definicién,
el término software libre hace referencia a libertad y no a precio, como en muchas
ocasiones puede llegar a interpretarse dada la ambigliedad de la palabra en ingles
“free software”.

De acuerdo a la filosofia de GNU (Sistema operativo completamente libre), un
software puede ser considerado como libre si otorga a sus usuarios las siguientes
cuatro libertades esenciales: [6]

* Libertad de ejecutar el programa con cualquier propdsito y como se quiera,
es decir que permita al usuario utilizarlo en cualquier sistema computacional
y con la finalidad que desee, sin necesidad de comunicarlo o restringirse a
los objetivos del programador.
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* Libertad de estudiar el funcionamiento del programa y modificarlo a
conveniencia del usuario, lo cual implica otorgar el acceso al cédigo fuente.

* Libertad para redistribuir copias para ayudar a mas personas sin necesidad
de pedir permisos de ninguna naturaleza.

* Libertad para distribuir copias del software modificado ya sea de forma
gratuita o cobrando una tarifa, sin la necesidad de solicitar permisos de
ninguna naturaleza.

* A pesar de las ventajas que puede significar el uso de software libre como
el acceso total al codigo fuente y la independencia total de un proveedor,
existen desventajas importantes que pueden limitar su uso, como la
ausencia de soporte y garantia en caso de fallos o dafios causados vy la
necesidad de tener algo de conocimiento en programacion en la mayoria de
las situaciones.

7.4APLICACION WEB

Una aplicacion web es una herramienta de software que los usuarios pueden
ejecutar accediendo a un servidor web mediante un navegador web convencional,
por lo cual dichas aplicaciones estan codificadas en lenguajes soportados por los
navegadores web, como PHP, Java, Javascript, Perl y Python.

7.4.1 Usos

Las aplicaciones web pueden ofrecer distintos modos de uso entre los
cuales estan: permitir a los usuarios localizar informacion de forma rapida y
sencilla en un sitio web donde se almacena gran cantidad de contenido, un
ejemplo de esto son los sitios web de Microsoft y Amazon. Las aplicaciones
web también pueden recoger, guardar y analizar los datos suministrados
por los visitantes de los sitios, como sucede con las paginas de bancos,
tiendas en linea, encuestas y formularios. Finalmente las aplicaciones web
puede estar orientadas a actualizar sitios web cuyo contenido cambia
constantemente, un ejemplo de esto son los portales de noticias como
Economist y CNN. [7]

7.4.2 Funcionamiento
Una aplicacion web esta conformada por un conjunto de paginas que

pueden ser estaticas o dinamicas, estaticas cuando el servidor en
respuesta a una solicitud devuelve la pagina sin modificarla y dinamicas
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cuando el servidor devuelve las paginas modificadas en respuesta a la
naturaleza de la solicitud del usuario.

En general la estructura de una aplicacion web se puede ver como un
modelo de tres capas, el navegador web esta en la primera ofreciendo un
motor capaz de ejecutar algun tipo de tecnologia web dinamica como las
mencionadas anteriormente como PHP o Javascript, las cuales se
encuentran en la capa intermedia y proveen sus servicios basandose en las
consultas y actualizaciones de la ultima capa, la cual corresponde a la base
de datos. La figura2 muestra la estructura y funcionamiento de una
aplicacién web. [7]

SERVIDOR WEB

<HTML> j e
Respuestd we—e <p>data < < regglstros —
</HTML> |
{ Servidor de Controlador -
- - aplicaciones de Base de
base de datos datos
Navegador Web
L <HTML> |
Peticion —» —_— — Consulta =
</HTML>

Fig2. Estructura y funcionamiento de una aplicacion web. [7]
La figura 1 muestra el proceso en nueve pasos que se lleva a cabo cuando
un usuario realiza una solicitud en una aplicacion web, con paginas
dindmicas y consulta a base de datos. Los pasos se describen a
continuacion. [7]

% El navegador web solicita la pagina dinamica.
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% El servidor Web localiza la pagina y la envia al servidor de
aplicaciones.

El servidor de aplicaciones busca instrucciones en la pagina.

El servidor de aplicaciones envia la consulta al controlador de la
base de datos.

El controlador ejecuta la consulta en la base de datos.

El juego de registros se devuelve al controlador.

El controlador pasa el juego de registros al servidor de aplicaciones.
El servidor de aplicaciones inserta los datos en una pagina y luego
pasa la pagina al servidor Web.

% El servidor Web envia la pagina finalizada al navegador solicitante.

X/ X/
L XA X

X/ X/ X/
L X X X 4

X3

*

7.4.3 Ventajas

Dentro de las multiples ventajas que ofrece una aplicacion web se
encuentran:

% Ahorran tiempo al no tener que descargar ni instalar ningun
programa.

% No tiene problemas de compatibilidad con las caracteristicas de los
diversos sistemas operativos, ya que para su ejecucion se requiere
unicamente un navegador de internet.

% No consumen espacio en el disco duro y tampoco consumen
recursos significativos en el computador del cliente.

% Portabilidad, ya que es independiente del computador donde se
ejecute al ser una pagina web.

% Facilidad de accesos a multiples usuarios sin necesidad de instalar el
aplicativo en cada una de sus computadoras.

% Actualizaciones inmediatas.

7.4.4 Desventajas
A pesar del gran numero de ventajas que ofrece usar un aplicativo web,

también hay inconvenientes, aunque son pocos, se encuentran los
siguientes:
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% Menos funcionalidades que una aplicacion de escritorio, ya que por
ejecutarse desde un navegar tiene sus limitaciones.

% Su disponibilidad esta sujeta a la conexion de internet o al tercero
que provee la conexidén de enlace entre el servidor y el cliente, por lo
cual una falla en este aspecto eliminaria por completo el acceso a la
aplicacion.

7.5LENGUAJE PHP

El lenguaje de programacion PHP (Hypertext Pre-processor), fue concebido con el
objetivo de desarrollar paginas web dinamicas programando scripts del lado del
servidor y va adherido dentro del lenguaje principal HTML utilizado para la
elaboracién de paginas web.

Disefiado por el programador danés-canadiense Rasmus Lerdorf en 1994, PHP se
caracteriza por ser un lenguaje gratuito, multiplataforma con capacidad de acceso
a diferentes tipos de bases de datos y por ser la solucion para la construccion de
paginas web independientes del servidor web y base de datos.

A grandes rasgos el proceso que se lleva a cabo cuando un usuario solicita una
pagina codificada en PHP se muestra en la figura 3.

Servidor ;.
de Internet Pagina PHP

g —&
, ‘ Procesar
L PHP
Peticion
2l @
pégina
4;@10 HTML
(]

Navegador

Fig3. Proceso de peticién de una pagina web codificada en PHP. [8]

PHP es un lenguaje que tiene cuatro principales caracteristicas que lo diferencian
de los demas:
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% Su velocidad, ya que es rapido en su ejecucion y no genera retrasos,
por lo que no demanda la utilizacién de grandes recursos del sistema

» Es estable y robusto; interiormente posee un sistema propio de
administracion de recursos y un método de manejo de variables.
Ademas de que cuenta con interfaces para cada tipo de servidor
como Apache, IIS y AOLServe, entre otras y permite la interaccion
con diferentes motores de bases de datos como MySQL, Oracle o
Informix.

% Es seguro por el manejo de distintos niveles de seguridad, los cuales
pueden ser configurados desde el archivo con extension .ini.

» Es simple porque su sintaxis es similar a la del lenguaje C,
haciéndolo mucho mas facil de aprender.[8]

7.6 LENGUAJE HTML

HTML es un lenguaje de programacion que se utiliza para el desarrollo de paginas
de Internet. Se trata de la sigla que corresponde a Hyper Text Markup Language,
es decir,lenguaje de Marcas de Hipertexto, que podria ser traducido
como Lenguaje de Formato de Documentos para Hipertexto.

Fig4. Logotipo de lenguaje de programacion HTML. [9]

Se trata de un formato abierto que surgié a partir de las etiquetas SGML (Standard
Generalized Markup Language). Concepto traducido generalmente como
‘Estandar de Lenguaje de Marcado Generalizado” y que se entiende como un
sistema que permite ordenar y etiquetar diversos documentos dentro de una lista.
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Este lenguaje es el que se utiliza para especificar los nombres de las etiquetas
que se utilizaran al ordenar, no existen reglas para dicha organizacion, por eso se
dice que es un sistema de formato abierto.

Es un lenguaje muy simple y general que sirve para definir otros lenguajes que
tienen que ver con el formato de los documentos. El texto en él se crea a partir
de etiquetas, también Illamadas tags, que permiten interconectar diversos
conceptos y formatos.

Para la escritura de este lenguaje, se crean etiquetas que aparecen especificadas
a través de corchetes o paréntesis angulares: <y >. Entre sus componentes,
los elementos dan forma a la estructura esencial del lenguaje, ya que tienen dos
propiedades (el contenido en si mismo y sus atributos).

Por otra parte, cabe destacar que el HTML permite ciertos codigos que se
conocen como scripts, los cuales Dbrindan instrucciones especificas a
los navegadores que se encargan de procesar el lenguaje. Entre los scripts que
pueden agregarse, los mas conocidos y utilizados son Java Script y PHP.

El marcado estructural es el que estipula la finalidad del texto, aunque no define
como se vera el elemento. El marcado presentacional, por su parte, es el que se
encarga de sefialar como se vera el texto mas alla de su funcién [10].

7.7BASE DE DATOS

La base de datos es un sistema formado por un conjunto de datos almacenados
en discos que permiten el acceso directo a ellos, con un conjunto de programas
que permiten la manipulacién de ese conjunto de datos.

Cada base de datos se compone de una o mas tablas que guarda un conjunto de
datos. Cada tabla tiene una o mas columnas y filas. Las columnas guardan una

parte de la informacién sobre cada elemento que queramos guardar en la tabla,
cada fila de la tabla conforma un registro.

7.7.1 Caracteristicas

Entre las principales caracteristicas de los sistemas de base de datos
podemos mencionar:
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X/ X/ X/ X/ X/ X/ X/ X/
LA X IR X IR X I X I X R KR

Independencia légica y fisica de los datos.

Redundancia minima.

Acceso concurrente por parte de multiples usuarios.
Integridad de los datos.

Consultas complejas optimizadas.

Seguridad de acceso y auditoria.

Respaldo y recuperacion.

Acceso a través de lenguajes de programacion estandar.

7.7.2 Tipos de campos

Para Cada Sistema de Base de Datos posee tipos de campos que pueden
ser similares o diferentes. Entre los mas comunes podemos nombrar:

X/
X4

%

Numeérico: entre los diferentes tipos de campos numéricos podemos
encontrar enteros “sin decimales” y reales “decimales”.

Booleanos: poseen dos estados: Verdadero “Si” y Falso “No”.

Memos: son campos alfanumeéricos de longitud ilimitada. Presentan
el inconveniente de no poder ser indexados.

Fechas: almacenan fechas facilitando posteriormente su explotacion.
Almacenar fechas de esta forma posibilita ordenar los registros por
fechas o calcular los dias entre una fecha y otra.

Alfanuméricos: contienen cifras y letras. Presentan una longitud
limitada (255 caracteres).

Autoincrementables: son  campos  numéricos enteros  que
incrementan en una unidad su valor para cada registro incorporado.
Su utilidad resulta: Servir de identificador ya que resultan exclusivos
de un registro.

7.7.3 Estructura

Una base de datos, a fin de ordenar la informacion de manera logica, posee
un orden que debe ser cumplido para acceder a la informacion de manera
coherente. Cada base de datos contiene una o mas tablas, que cumplen la
funcion de contener los campos.
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Por consiguiente una base de datos posee el siguiente orden jerarquico:

K/
A X4

o
*

*

o
*

*

K/
A X4

Tablas
Campos
Registros
Lenguaje SQL

7.7.4 Lenguaje

El lenguaje SQL es el mas universal en los sistemas de base de datos. Este
lenguaje nos permite realizar consultas a nuestras bases de datos para
mostrar, insertar, actualizar y borrar datos.

Donde se podrian modificar con los siguientes comandos:

K/
A X4

X/

X/

Mostrar: para visualizar los registros se utiliza la instruccidon

Select. Select * From comentarios.

Insertar: los registros pueden ser introducidos a partir de sentencias

que emplean la instruccién Insert. Insert Into comentarios
(titulo, texto, fecha) Values ('saludos', 'como
esta', '22-10-2007")

Borrar: Para borrar un registro se utiliza la instruccién Delete. En este
caso debemos especificar cual o cuales son los registros que
queremos borrar. Es por ello necesario establecer una seleccion que

se llevara a cabo mediante la clausula Where. Delete From
comentarios Where id='1l"

Actualizar: para actualizar los registros se utiliza la instruccidon
Update. Como para el caso de Delete, necesitamos especificar por
medio de Where cuales son los registros en los que queremos hacer
efectivas nuestras modificaciones. Ademas, tendremos que
especificar cuales son los nuevos valores de los campos que
deseamos actualizar. Update comentarios Set titulo='Mi
Primer Comentario' Where id='1l"'.
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7.7.5 Tipos de bases de datos

Entre los diferentes tipos de base de datos, podemos encontrar las
siguientes:

% MySql: es una base de datos con licencia GPL basada en un
servidor. Se caracteriza por su rapidez. No es recomendable usar
para grandes volumenes de datos.

% PostgreSqgly Oracle: Son sistemas de base de datos poderosos.
Administra muy bien grandes cantidades de datos, y suelen ser
utilizadas en intranets y sistemas de gran calibre.

s Access: Es una base de datos desarrollada por Microsoft. Esta base
de datos, debe ser creada bajo el programa access, el cual crea un
archivo .mdb con la estructura ya explicada.

s Microsoft SQL Server: es una base de datos mas potente que access
desarrollada por Microsoft. Se utiliza para manejar grandes
volumenes de informaciones [11].

Con el uso y el incremento del tipo de base de datos se desarrollaron
sistemas informaticos que gestionan toda la funcionalidad de la base de
datos propiamente dicha intentando que sea de la manera mas clara,
directa y sencilla.

En el grupo de bases de datos libres podemos encontrar que algunas de las
mas importantes son:

NOMBRE DE BASE DE DATOS LOGOTIPO

PostgreSQL

DB2-Express C <’f —

DB2Express-C

MySQL (edicién gratuita) m

My

Tabla 1.Bases de datos libres.
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Entre las bases de datos con mayor rendimiento y que deben generar un
pago para poder llegar a obtenerlas se encuentran:

NOMBRE DE BASE DE DATOS LOGOTIPO

AN

MySQL (ediciones de pago) 2

MySQ
dBase CIBASE

Informix

IBM Informix SOFTWARE

)

Microsoft*

=~
SQL Server
Oracle OR ACLE.

sy SYBASE

Microsoft SQL SERVER

Tabla 2.Bases de datos pagas.

De todas estas bases de datos la que ha conseguido mayor uso ha sido y
sigue siendo Oracle, ya que desde 1979 ha sido lider indiscutible como
base de datos para empresas de mediano y gran tamafio. Ahora bien,
Oracle es una base de datos con buenas herramientas, potentisima,
efectiva y como buen sistema de base de datos trae muchos programas
variados que permiten hacer de todo en el terreno de las bases de datos:
consultas, informes, analisis de datos, etc. Ademas Oracle cumple
integramente con el estdndar SQL y suele ser el referente a la hora de
aprender a programar bases de datos[12].
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7.8 CARGA LABORAL

La carga laboral o de trabajo puede definirse como el conjunto de requerimientos o
tareas psicofisicas a las que el trabajador se ve sometido durante el transcurso de
su jornada laboral. Dada su definicién, la carga laboral evidencia dos aspectos
fundamentales, el fisico y el psiquico, es decir existe tanto la carga fisica como la
carga mental de trabajo.

La carga fisica involucra todo lo que tiene que ver con la parte fisica del
trabajador, se identifican tres aspectos fundamentales: el primero relacionado con
los esfuerzos fisicos que conllevan un consumo de energia y un aumento de la
frecuencia cardiaca; el segundo tiene que ver con la postura de trabajo, si se
trabaja de pie, sentado o adoptando posturas forzadas; y por ultimo esta la
manipulacion de cargas, relacionado con el levantamiento pesos. Una mala
ejecucion de estos tres aspectos contribuye a que el trabajo sea mas pesado y
desagradable, ocasionando aparicion rapida del cansancio y consecuencias
graves en la salud a largo plazo.

La carga mental es aquella en la cual las actividades requieren de esfuerzos
importantes en atencion y memoria. Dentro de los factores que inciden en este tipo
de carga se encuentran: la cantidad de informacién que se recibe, la complejidad
de la respuesta requerida, los tiempos exigidos y las capacidades individuales.

La fatiga es la consecuencia mas directa de la carga de trabajo, se define como la
disminucién de la capacidad fisica y mental del trabajador, luego de realizar una
labor durante un determinado periodo de tiempo. Para no llegar a este punto se
deben aplicar medidas preventivas que deben adaptarse de acuerdo al trabajador
y al tipo de actividad que realice. [13]

7.9 ATENCION AL USUARIO

La atencién al usuario puede definirse como el conjunto de espacios y recursos
que ofrece una empresa o suministrador para asegurar que el usuario obtenga un
producto o servicio con calidad en el lugar y momento oportuno. [14]
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De acuerdo a estudios realizados, las personas dedicadas a la atencién de
usuarios deben tener ciertas cualidades o aptitudes basicas, dentro de las cuales
se encuentran: Formalidad, que tiene que ver con la seriedad y honestidad;
iniciativa, significa ser activos y dinamicos, buscando soluciones rapidas a los
problemas, dominio de las emociones, disposicion de servicio, don de gente,
colaboracion, mirar siempre el lado bueno de las cosas, observacién, capacidad
de analisis, ingenio, capacidad de generar nuevas ideas y no menos importante la
presentacion externa. [15]

Atender a un usuario no solo implica el hecho de conocer el servicio o producto
que se esta ofreciendo o soportando, sino que también requiere de cierta
capacidad humana para interactuar y generar un ambiente de confianza hacia el
usuario.

7.10 APORTE HUMANISTA

Desde una mirada antropoldgica, el desarrollo tecnoldgico en todos los momentos
de la historia ha posibilitado a la sociedad humana adaptarse al medio donde vive,
mejorar su calidad de vida y de esta forma evolucionar y desarrollarse cada vez
mas. La solucién tecnoldégica planteada en este proyecto busca en esencia lo
mismo, mejorar un proceso del diario de una empresa, brindar una herramienta
que permita al trabajador adaptarse al medio laboral donde se desenvuelve dia a
dia, facilitando la ejecucién de sus tareas y de esta forma mejorar su calidad de
vida. En general a cumplir con el papel que debe tener la tecnologia en la
sociedad actual, ser una ayuda en todos los aspectos que la componen, ya se
productivo, econémico, social y humano.

En este punto, como futuros ingenieros electronicos, formados bajo el
pensamiento humanista de Santo Tomas de Aquino, tenemos la capacidad de
aportar soluciones de una forma ética, critica y creativa a través de la tecnologia a
las necesidades y problematicas de la sociedad que busquen un beneficio
individual y colectivo en todos los aspectos que engloban la vida humana. Por ello,
el planteamiento actual busca mostrar una alternativa que optimice una parte del
proceso, mitigando las dificultades evidenciadas en la cadena productiva, sea a
nivel técnico, humano y operacional.

De este modo la solucion propuesta a la problematica planteada, no solo se

obtienen netamente beneficios técnicos, productivos o econdmicos a nivel
empresarial, sino también hay trasfondo humano que beneficiara a la sociedad,
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especificamente al trabajador responsable del proceso, al trabajador o usuario
interno de otras areas que requiere de éste para desempefiar adecuadamente sus
funciones vy, finalmente, al cliente, para el cual esta actividad interna es
transparente y fundamental en la obtencion de una excelente experiencia en la
atencion a la hora de comprar los productos que necesita en su diario vivir para un
alto beneficio.

A su vez, es preciso afirmar que el fundamento ultimo de la educacién y de la
tecnologia radica exclusivamente en el hombre, pues no podemos hablar de
educacion, ni de tecnologia sin un sujeto historico social situado en un contexto en
el que piensa, genera, transforma, construye y actua. Pues el significante “ser
humano” lleva consigo una diversidad de manifestaciones inherentes a su propia
naturaleza; no en vano, el hombre es considerado como un ser multidimensional;
esto permite comprender que el concepto “ser humano” recoge y recapitula las
diversas manifestaciones semiéticas como: lo educando, lo técnico, lo consciente,
lo inconsciente, lo filosofico, lo juridico, lo social, lo moral, lo cientifico, lo religioso,
lo artistico y lo politico segun Fullat [16].

La tecnologia ha sido entendida de diferentes maneras: unos la conciben como el
conjunto de saberes, de habilidades, de destrezas y de medios necesarios para
llegar a un fin predeterminado; otros la entienden como un conjunto de
conocimientos técnicos, ordenados cientificamente, que permiten disefiar y crear
bienes y servicios que facilitan la adaptacion al medio ambiente y la satisfaccion
de necesidades y deseos humanos.

Es donde la caracterizacion historica de la tecnologia, no impacta en destacar los
inventos realizados desde el inicio de las primeras civilizaciones, desde la época
prehistérica hasta los inventos recientes e innovadores sino el analizar lo que
fundamenta la existencia de ellos y sus repercusiones en nuestras vidas. Cabe
mencionar que los hitos sobresalientes del proceso tecnoldégico de la humanidad
como la invencidén de la escritura, de la pdlvora, la imprenta, la brujula junto a otros
inventos como la metalurgia del hierro, del bronce, la fabricacién de vidrio, la regla
de calculo, el telar automatico, la vacuna contra la viruela y otros fueron dando un
giro radical a la vida de los seres humanos en todas sus dimensiones:
econdmicas, culturales, sociales y otras; Estos potenciaron todos los
procedimientos sistematicos de transmision de informacion y de analisis racional
de las tecnologias, procesos que culminan con el surgimiento de las ciencias, pero
indudablemente, la actividad tecnoldgica repercute en el progreso social vy
econdmico, donde genera un alto y mayor impacto en beneficio de la humanidad.
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La funcién de la tecnologia en los nuevos escenarios de la sociedad se puede
evidenciar en una serie de caracteristicas independientes de su funcion principal.
De acuerdo al estudio realizado por Marshall McLuhan y B. R. Powers[17], los
objetos tecnoldgicos cumplen con funciones estéticas y simbdlicas. La Funcién
estética de los objetos tecnoldgicos parte de la creencia del usuario quien busca la
belleza a través de las formas, colores y texturas, por ejemplo en las prendas de
vestir, la belleza puede primar sobre las consideraciones practicas. La ropa es el
rubro tecnoldgico de maxima venta en el planeta porque son la cara que
mostramos a las demas personas y condicionan la manera en que nos
relacionamos con ellas. La funcién simbdlica de los objetos tecnoldgicos en donde
el principal de los objetos tecnolégicos es la simbdlica, no satisfacen las
necesidades basicas de las personas y se convierten en medios para establecer
estatus social y relaciones de poder. El caso mas destacado y frecuente de 130
objetos tecnoldgicos fabricados por su funcion simbdlica es el de los grandes
edificios: catedrales, palacios, rascacielos gigantes, disefiados para
empequefecer a los que estan en su interior, para deslumbrar con exhibiciones de
lujo, para infundir asombro y un acto en el cual se busca que la humanidad
encuentre su mayor impacto en el beneficio total.

Generalmente, se considera que una tecnologia es apropiada cuando tiene
efectos beneficiosos sobre las personas y el medio ambiente. Hay acuerdos
acerca de las principales caracteristicas que una tecnologia debe tener para ser
social y ambientalmente apropiada, tal como Sohn Alan [18] lo demuestra en
parametros como los son: , ho comprometer de modo irrecuperable el
patrimonio natural de las futuras generaciones, mejorar las condiciones basicas de
vida de todas las personas, independientemente de su poder adquisitivo, no ser
coercitiva y respetar los derechos y posibilidades de eleccion de sus usuarios
voluntarios y de sus sujetos involuntarios, no tener efectos generalizados
irreversibles, aunque estos parezcan ser beneficiosos o neutros, la inversién de
los gobiernos en tecnologias apropiadas debe priorizar de modo absoluto la
satisfaccion de las necesidades humanas basicas del ser humano.

Para nadie es desconocido que la tecnologia obedece al proceso historico-cultural
y economico de las sociedades, por ello la tecnologia siempre sera
contemporanea a la generacién humana a la que pretende responder, donde una
de las finalidades de las tecnologias es la tendencia a lograr la transformacion del
entorno humano natural y social, para adaptarlo de la mejor forma posible a las
necesidades y deseos humanos.
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Donde se permite a través del tiempo demostrar que el ser humano como creador
de tecnologia ha ido depositando cada vez mas la confianza en sus productos con
miras a lograr niveles superiores de desarrollo, de progreso, de superacion,
cumplimiento la tarea que con lleva nuevas esperanzas, desafios, y beneficios a
favor de la humanidad.

Es por esta razdén que en la actualidad la tecnologia es un soporte vital o el pilar
en que se basan las empresas para el desarrollo de sus labores, ya que permite
simplificar, automatizar, optimizar procesos y manejar grandes volumenes de
informacion, entre otros. En este orden, los trabajadores se valen de las
herramientas tecnoldgicas para cumplir con sus funciones, sin ellas las tareas se
vuelven mucho mas complejas, engorrosas y con un nivel de estrés mucho mayor,
demandando mayor tiempo en su ejecucion, lo que va en detrimento de la calidad
de vida del trabajador.

El proceso de traslado de equipos en el area de gestion de operaciones Tl de
Cencosud, no estd apoyado en una herramienta tecnolégica apropiada,
ocasionando dificultades al trabajador en su debido monitoreo, teniendo en cuenta
el gran volumen de informacién que se maneja de los envios a nivel nacional.
Como evidenciamos durante la experiencia de 6 meses de trabajo, siendo
responsables directos del proceso, la tarea se vuelve compleja; en primer lugar
porque para realizar un seguimiento adecuado y oportuno, el trabajador debe
ingeniarse la forma de hacerlo, actualmente llenando hojas de calculo con la
informacion de traslado de cada uno de los tickets de mesa de ayuda, lo cual
consume tiempo y depende de una actualizacion rigurosa y constante que no se
cumple, principalmente porque el trabajador no esta 100% dedicado a esta tarea,
sino que también responde y realiza otras funciones. Como consecuencia la
informacion queda incompleta y cuando se necesita urgente hay que encontrarla
de alguna manera, generando presion y estrés. En segundo lugar el proveedor
externo responsable de la logistica de los envios, mensualmente envia un
documento detallado de cada uno de los servicios culminados y su respectivo
valor, como es un tema de dinero de la empresa es necesario verificarlo
minuciosamente, al no tener un registro comparativo confiable, el trabajador debe
revisar uno a uno los movimientos, tarea bastante engorrosa, estresante vy
desgastante que facilmente puede consumir una jornada de trabajo.

La funcién principal del departamento de sistemas y especificamente del area de

gestion de operaciones, es la de garantizar que los trabajadores de la empresa
cuenten en todo momento con los recursos tecnoldgicos necesarios para

32



desempefiar sus labores diarias, con el fin de evitar las dificultades y los
inconvenientes mencionados anteriormente. Los traslados son muy importantes
para lograrlo, pues los equipos y partes que se mueven estan orientados para
resolver los incidentes de las herramientas que les facilitan el trabajo a los
usuarios. En este sentido los envios hacen parte de un servicio de atencion al
usuario, donde hay unos acuerdos y niveles de servicio acordados que hay que
cumplir de acuerdo sus exigencias y a las de la compafdia.
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8. DISENO METODOLOGICO

El desarrollo del proyecto se llevara a cabo en diferentes etapas, una fase previa
en la cual se busca conocer la manera de operar de la empresa en el area de
gestion de operaciones TI, participando activamente en el desarrollo de sus
labores diarias e interactuando con las personas que hacen parte del proceso de
gestion de incidentes y solicitudes, haciendo foco evidentemente en la
problematica trabajada, la gestion de traslados de equipos. Esto con el fin de
identificar falencias, necesidades y posibles puntos de mejora, en los cuales se
pueda basar nuestra alternativa de solucion.

Teniendo identificados claramente los aspectos generales a mejorar, es necesario
entrar a estudiar detalladamente el proceso, para lo cual se debe realizar un
seguimiento y registro riguroso de los tickets reportados en la mesa de ayuda
CAU, que requieren del traslado de equipos o partes de estos para poder
solucionarlos. De esta manera se pueden conocer a fondo sus condiciones vy
caracteristicas propias, algunas de estas son: la prioridad, aspecto importante ya
que hay requerimientos que tienen prelacién sobre los demas por el impacto que
pueden significar en la operacion de la empresa, el tipo de mercancia a transportar
y los diversos lugares de origen y destino, entre los que se encuentran las mas de
100 tiendas a nivel nacional y proveedores que brindan soporte a los equipos
utilizados. Para lograr esto es necesario del aporte de cada uno de los integrantes
del proyecto; pese a que trabajan en la misma area de gestion de operaciones,
desempenian tareas diferentes. Uno de ellos gestiona todo el proceso de atencién
de incidentes e instalacion de partes de equipos, una vez culmina el traslado y el
otro gestiona los traslados simples de equipos e instalacion y asignacién de
equipos enviados para resolver incidentes. Como ambos procesos involucran
traslados es necesario hacer un trabajo en conjunto, para lograr un seguimiento
efectivo de los tickets.

Paralelamente al conocimiento del proceso de traslados, es indispensable
comprender el funcionamiento del software web libre Onsite, el cual servira de
cimiento o sera la herramienta a la que se le dara un nuevo enfoque, orientandola
a resolver la problematica trabajada. Este software como se ha mencionado en
otros apartados, se utiliza dentro de la misma area de gestion de operaciones TI,
con el objetivo de atender en sitio los incidentes, que asi lo requieran, en cada una
de las tiendas. Al utilizarlo diariamente se pueden identificar sus caracteristicas,
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desventajas y ventajas, que pueden aprovecharse en pro del desarrollo de la
nueva solucion. Ambos integrantes del proyecto utilizan esta herramienta en sus
labores diarias para asignar tareas a los ingenieros en sitio, por lo cual cada uno
puede realizar sus aportes desde la perspectiva de su labor.

Toda la informacién recopilada a partir del seguimiento a los tickets, la experiencia
adquirida con la gestién diaria del proceso y los aportes brindados por las
personas que han desempenado la labor desde tiempo atras, proporcionan una
base solida en la cual empezar a disenar el aspecto y funcionamiento de una
solucion de software capaz satisfacer todas las condiciones y necesidades
identificadas. El disefio preliminar de la aplicacion sera realizada por ambos
integrantes del proyecto, teniendo en cuentas las necesidades y falencias
identificadas por cada uno desde su experiencia, en la fase previa.

Partiendo de lo anterior se puede entrar en la siguiente fase del proyecto, la
ejecucion y modificacion del software web Onsite de acuerdo al disefio propuesto.
La aplicacién base esta estructurada de acuerdo al diagrama de la Figura 1, se
ejecuta desde un navegador web, utiliza una tecnologia de desarrollo de paginas
web dinamicas, que en este caso es el lenguaje de programacion PHP y cuenta
ademas con una base de datos que le brinda soporte. Se reestructuraran,
reprogramaran y se parametrizaran cada una de las paginas que componen la
aplicacién web, para al final obtener una herramienta en conjunto que cumpla con
las caracteristicas del disefio. Esta tarea sera realizada principalmente por uno de
los integrantes.

Finalmente es necesario realizar pruebas para comprobar el correcto
funcionamiento de la aplicacion final obtenida, para esto es necesario montarla en
un servidor virtual que se ejecute en un host local, realizar la configuracién
correspondiente y establecer conectividad en la red con otros computadores, de
esta forma se verificara el acceso y desempefio de la aplicacion desde el
navegador web en un computador conectado remotamente. Esta tarea sera
realizada principalmente por el segundo integrante del proyecto.
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9. ADMINISTRACION DEL PROYECTO

El cronograma consta de 10 etapas en las cuales se especifican las actividades
correspondientes a realizar en cada una de las semanas, estas seran llevadas a
cabo en el periodo de la pasantia, teniendo un respectivo control por los tutores
asignados tanto de la empresa como de la universidad.

Mes5

Mes6

Mes1 Mes2 Mes3 Mes4
Etapas Actividad
1 Conocimiento de la
empresa
Identificacion de
2 falencias y puntos de
mejora
3 Establecimiento del
proceso a mejorar.
4 Desarrollo del
Anteproyecto
5 Analisis y recoleccién de
datos
Estudio y adaptacion del
6 proyecto a politicas de la
empresa
7 Disefo y estructuracién
de la solucién planteada
Adaptacién de la
8 herramienta de acuerdo
al disefo propuesto
9 Puesta sobre el servidor
apache
10 Realizacion de la

monografia
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10.EJECUCION PROYECTO
10.1  ESTUDIO PREVIO

Como primer paso para abordar la solucion del problema, es necesario conocer a
profundidad el modelo que se ejecuta actualmente en el area de gestion de
operaciones TI, para el traslado de equipos y partes; esto con el fin de tener una
vision global de su funcionamiento y de identificar falencias y necesidades.
Basandonos en la experiencia propia y entrevistando a los trabajadores se obtuvo
la informacion necesaria. Adicionalmente se realizo una recoleccion de datos de
los traslados solicitados durante un mes, para observar detalladamente sus
caracteristicas.

10.1.1 Manejo actual de los traslados

Los equipos y partes que se trasladan actualmente tienen como objetivo
principal la resolucion de incidentes y/o solicitudes reportados por usuarios
en la mesa de ayuda. La empresa actualmente tiene un modelo
centralizado, en el cual todos los repuestos son enviados desde “El centro
de Reparacion (CRH)?, localizado en la ciudad de Bogota, hacia cualquier
tienda del pais, como consecuencia el CRH es el origen principal de los
movimientos y el que mantiene un registro y control de la mayoria de los
mismos. Sin embargo, cuando se requiere de un traslado con origen en otro
punto la gestidn se realiza desde la sede administrativa, por lo cual desde
alli se lleva otro control y monitoreo.

Toda la gestidon se realiza desde la mesa de ayuda CAU por medio de
tickets, el proveedor se encuentra integrado a ésta y se entera de los
movimientos generados, observando los tickets que le transfieren a su
grupo. Cuando finaliza alguna entrega se confirma mediante una remesa
firmada por la persona que recibié la mercancia y el proveedor transfiere el
ticket para continuar con la gestion.

Para poder consultar informacion acerca de un traslado es necesario contar
con el numero de ticket de la mesa de ayuda, sin este se hace casi
imposible, y aun asi la informacién encontrada no es clara debido a que hay
informacion registrada de muchos otros procedimientos que se han llevado
a cabo. Como consecuencia es necesario llevar un registro manual en un
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documento aparte, por ejemplo una hoja de calculo, que permita visualizar
mejor los datos.

Al final de cada uno de los meses el proveedor envia un reporte con todos
los traslados culminados y su respectivo valor, este debe ser verificado
tanto por la persona del CRH como la encargada en sede administrativa ya
que se llevan registros individuales, en caso de no tenerlo o no mantenerlo
actualizado rigurosamente es necesario revisar uno a uno los tickets.

Dentro del acuerdo establecido en el contrato entre la empresa y el
proveedor se definieron unos tiempos maximos para la finalizaciéon de los
movimientos, se puso como referencia si el traslado era local o nacional.

Para entender esto es necesario observar la division geografica en regiones
que tiene la empresa:

Region Costa: Caribe Colombiano
Region Centro: Antioquia y eje cafetero.
Region Oriente: Santander, Boyaca y llanos orientales
Regién Occidente: Valle del cauca, Cauca, Narifio, Tolima y Huila.
Regién Bogota
= Bogota Norte
= Bogota Sur
= Bogota Centro

YVVVYVY VY

De acuerdo a lo anterior, un traslado local es aquel que se da dentro de la
misma regioén y tiene un tiempo maximo de 5 dias; por otro lado un traslado
nacional es aquel que se da entre regiones y tiene plazo maximo de
entrega de 10 dias. La entrega y recoleccion de la mercancia se realiza en
horario laboral de lunes a viernes, por lo tanto solo se contabilizan dias
laborales en la toma del tiempo.

Los traslados pueden tener diversas prioridades dependiendo de su
objetivo, por ejemplo existe un proyecto especial llamado “96 horas” de
prioridad alta, en el cual los incidentes relacionados con equipos de cara al
cliente deben resolverse en ese periodo indicado de tiempo. En el otro
extremo estan los movimientos de equipos danados que son devueltos al
CRH, cuya prioridad es baja dado que no tiene una afectacién considerable
en la operacién de la empresa.
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10.1.2 Recoleccion de datos

Se procede a realizar la respectiva recolecciéon de datos con el fin de
obtener informacién sobre las caracteristicas y aspectos importantes
relacionados con los traslados generados en el area de TIl, que nos
permitan adaptar la alternativa de solucion propuesta de manera adecuada
a las necesidades especificas , partiendo del hecho que como profesionales
integrales en proceso estamos comprometidos con el mejoramiento de los
procedimientos y calidad de vida de las personas que estan involucrados en
cada uno de ellos.

Se tomo como referencia una muestra de 101 tickets generados en un
periodo establecido de un mes, que necesitaron del movimiento de equipos
o partes. Los parametros registrados referentes a cada unos de los tickets
son los siguientes:

Lugar de origen

Lugar de destino

Tipo

Objetivo

Prioridad

Fecha de solicitud

Fecha de finalizaciéon

Dias laborales consumidos

YVVVVVYYYVY

En primer parametro es el tipo, referente a si el traslado es local o nacional,
obteniendo el siguiente resultado:

Tipo de traslado Cantidad de traslados

Local 36
Nacional 65
Total general 101

Tabla 3.Analisis tipo de traslado.
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Figb. Analisis grafico de barras tipo de traslado.

En segundo parametro es el objetivo del traslado como lo puede ser de 96
horas que son envios que se deben de realizar antes de este tiempo ya que
son activos con una importancia en un alto nivel para las labores de la
empresa, instalacién de equipos o partes y finalmente traslados simples de
hardware para las diferentes areas.

Objetivo Cantidad de traslados

96 Horas 23
Instalacion Equipo 28
Partes 21
Traslado simple 29
Total general 101

Tabla 4.Analisis objetivo del traslado.
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96 Horas Instalacion Equipo Partes Traslado simple

Trashdos

Caracterizacion

Fig6. Analisis grafico de barras objetivo del traslado.

De tercero se estudia la prioridad con la que se debe llevar a cabo el
traslado, ya sea alta, media o baja, este item depende de la importancia
que realice el hardware o software para las labores diarias de la empresa
en sus diferentes actividades

Prioridad Cantidad de traslados
Alta 23
Baja 21
Media 57
Total general 101

Tabla 5.Analisis prioridad del traslado.

PRIORIDAD
60
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. -

Alta Baja Media

Caracterizacion

Fig7. Analisis grafico de barras prioridad del traslado.
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Finalmente se estudia la cantidad de dias que llega a demorarse cada
traslado con su objetivo cumplido, esta informacidén es basada en el ticket

reportado para cada envié.

Dias Cantidad de traslados
1 2
2 2
3 11
4 8
5 6
6 13
7 13
8 13
9 14
10 7
11 1
12 2
13 1
15 4
16 2
18 1
19 1
Total general 101

Tabla 6.Analisis dias de ejecucion del traslado.
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Dias

Fig8. Analisis grafico de barras tiempo del traslado.

42



De esta manera se da por finalizado el analisis de datos con la informacion
que se recolecto en el periodo establecido, esta informacion permite
encontrar falencias y necesidades las cuales se estableceran para ser
incorporadas en la nueva adaptacion de una solucién de software libre para
el control y monitoreo de traslados

10.1.3 Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos en la recoleccion de datos se llegan
a las siguientes conclusiones:

> Los traslados pueden ser solicitados al proveedor de logistica desde
dos puntos:

= Centro de reparaciéon en Bogota
= Sede Administrativa en Bogota

» Se identificaron los siguientes puntos que pueden ser originarios o
destinatarios de traslados:

= Tiendas Supermercados Jumbo y Metro.

= Tiendas mejoramiento del hogar Easy.

= Tiendas express.

= Plataformas.

= Estaciones de servicio EDS

= Sede Administrativa

= Centro de Reparacion.

= Proveedores que brindan soporte a equipos especializados.

» Mas de la mitad de los traslados se originan en el centro de
reparacion, siendo pocos los traslados con origen en otro punto
diferente.

» Los traslados pueden ser locales o nacionales, se evidencia mucha

mayor cantidad de traslados nacionales principalmente debido a que
el mayor origen encontrado es el centro de reparacion en Bogota.
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» La mercancia movida puede tener diversos objetivos que estan
relacionados directamente con la prioridad del traslado, de esta
manera se tiene lo siguiente:

Proyecto 96horas: Prioridad alta.

Traslado partes: Prioridad media o normal.

Traslado de equipos para instalaciéon: Prioridad media o
normal.

Traslado simple o devolucidon de equipos dahados:
Prioridad baja.

Traslado de equipos hacia proveedores: Prioridad Alta

» Partiendo del item anterior los traslados pueden tener diferentes
prioridades dependiendo de la importancia para la afectacion de la
empresa, se definieron cuatro niveles de prioridad:

Prioridad Critica: Traslados urgentes que son criticos para
resolver un incidente mayor en algun punto de operacion de la
empresa.

Prioridad Alta: Traslados importantes que afectan Ia
operacion de cara al cliente, por ejemplo equipos del proyecto
96 horas. También pueden involucrar incidentes de equipos
de colaboradores con altos cargos. Ademas traslados con
destino a proveedores.

Prioridad Media o normal: Traslado promedio de partes o
equipos cuya afectacion a la operacion es la contemplada en
condiciones normales.

Prioridad Baja: Traslado de equipos dafiados al centro de
reparacion cuya afectacion es minima o nula a la operacion.

» Se observa que se esta incumpliendo con los tiempos establecidos
en gran parte de los traslados, llegando a casos de mas de 12 dias
incluso un caso de 19 dias.

» Obtener la informacion de los traslados desde la mesa de ayuda es
complicado y no se visualiza con claridad
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10.1.4 Falencias encontradas

Basandonos en el manejo actual de los traslados por parte del area de Tl y
en las caracteristicas propias de cada uno de los envios determinadas en la
recoleccion y analisis de datos, se identificaron las siguientes falencias:

>

No existe un documento o herramienta unificada donde se registren
los traslados solicitados.

Como los envios pueden ser solicitados desde dos puntos (CRH y
sede administrativa), se llevan dos controles separados sujetos a
equivocaciones y desatencion por parte de los trabajadores
encargados ya que no es la unica tarea que realizan. Ademas se
vuelve una labor desgastante y causal de estrés tener que estar
pendiente de registrar cada uno de los movimientos solicitados en la
mesa de ayuda.

En el momento de validar la informacién mensual enviada por la
empresa de transporte para la facturacién de sus servicios, hay que
cruzar la informacion de tres documentos que probablemente no
estan correctamente actualizados y como consecuencia tener que
validar la culminacion de los traslados uno por uno. Evidentemente
esto también es trabajo adicional desgastante y causante de estrés
al trabajador encargado, pues es una tema delicado que involucra el
dinero de la compaiiia.

La plataforma CAU no brinda un adecuado control de los tiempos de
cada uno de los traslados, ya que la mesa de ayuda monitorea el
tiempo de vida del ticket como tal y no de los procesos especificos
que se llevan a cabo. Por lo tanto pueden haber casos donde el
ticket tiene muchos dias vida, pero el traslado apenas lleva un dia de
solicitado, esto conlleva a confusiones y aparente mal servicio por
parte de la empresa de logistica.

La mesa de ayuda CAU no permite el registro, monitoreo y
visualizacion de los traslados y sus caracteristicas propias, como
prioridades, numeros de guias o remesas, lugares de origen o
destino, etc.
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» ElI CAU es una mesa de ayuda por lo tanto sus parametros de
busqueda son referentes a tickets y grupos resolutores. No permite
realizar consultas basadas en otros parametros que son importantes
para los traslados.

» En ocasiones los auxiliares de las tiendas no estan pendientes de los
traslados en los que tienen que entregar la mercancia, entonces
cuando la empresa de logistica va a recoger los equipos, no estan
listos y se pierde tiempo valioso del traslado.

En términos generales no hay una organizacion establecida para el
proceso, lo cual implica mas trabajo y mayor estrés para los funcionarios
encargados de éste, incumplimiento de los niveles de servicio acordados
para resolver los incidentes y solicitudes de los usuarios y finalmente
afectacioén al bolsillo de la empresa.

10.1.5 Necesidades

Finalmente las necesidades que tiene el area de Tl referentes al proceso de
traslados que fueron observadas a partir del estudio previo realizado son
las siguientes:

» Tener una herramienta especializada y unificada en donde todas las
partes involucradas puedan visualizar todos los envios pendientes y
sus caracteristicas, tanto la empresa de logistica que ejecuta la
tarea, los puntos desde donde se gestionan (CRH y sede
administrativa) y los puntos de origen y destino de los traslados
como lo son las tiendas.

» Poder realizar busquedas de traslados basados en diferentes
parametros como los son: lugar de origen o destino, numero de guia
0 remesa, el tipo si es local o nacional, el numero de mesa de ayuda
o incluso la prioridad.

» Contabilizacion del tiempo consumido por cada uno de los traslados
con el fin de monitorear que se cumplan con los plazos establecidos
para la entrega de la mercancia, ya sea 5 dias en caso de los locales
o 10 dias en caso de los nacionales.
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> Establecer prioridades de acuerdo a la naturaleza del traslado,
identificadas en el analisis de la recoleccién de datos.

10.2 DISENO DE LA SOLUCION

Teniendo identificadas las falencias y necesidades del proceso obtenidas del
estudio previo, se procede a realizar el disefio de la solucién.

10.2.1 Enfoque de la solucién

La solucién de software propuesta esta orientada unicamente para el
registro, monitoreo y visualizacion de los traslados solicitados, va a ser
manejada directamente por la empresa que actualmente presta el servicio
de logistica a la compaiia. Esto debido a politicas de la empresa que
mencionan que la unica herramienta de gestion valida que puede ser usada
por el departamento de sistemas es la mesa de ayuda CAU, de esta
manera toda la gestidbn referente al proceso de traslados seguira
realizandose por ese medio.

La empresa de logistica se enterara por medio de la mesa de ayuda de los
nuevos traslados solicitados y los registrara en la soluciéon propuesta de
acuerdo a los parametros establecidos en el estudio previo. Para las partes
de la compaifiia involucradas, ya sean tiendas, CRH o sede administrativa,
sera una herramienta de consulta y monitoreo del servicio.

La herramienta no esta enfocada al rastreo, es decir a informar sobre la
posicion o el estado del envio, simplemente organizara el proceso vy
brindara una vision global sobre su estado, mostrando los pendientes y los
traslados culminados.

10.2.2 Caracteristicas
La solucidon propuesta sera una aplicacién en linea a la cual se puede

acceder desde un navegador web y si se dispone de una conexion a la red
corporativa.
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10.2.2.1 Descripcién general

La aplicacion web llevara como nombre “Traslados Cencosud”,
haciendo alusién a su funcién, contara con una interfaz sencilla y
facil de manejar y sus colores distintivos seran el azul y el blanco, los
mismos de la companiia y llevara el logotipo de la empresa en su
encabezado.

En su funcion principal permitira el registro de los traslados a través
de un sistema de tickets, donde se llenaran todos los datos
referentes al envio, se podra editar actualizar y cerrar en cualquier
momento. En la pagina principal se visualizara una tabla con todos
los pendientes y la informacion mas relevante. Adicional permitira
buscar o filtrar los traslados de acuerdo a parametros especificos.

10.2.2.2 Prestaciones

Las prestaciones principales que debe tener la aplicacion en linea,
basadas en el estudio previo se mencionan a continuacion:

o,

% Ingreso

» Para ingresar se debera contar con un usuario y
contrasena autorizados proporcionado por la empresa.

» El sistema utilizado sera basado en tickets que se
podran crear, cerrar y reabrir de acuerdo al
estado del traslado.

o,

% Pagina principal

» La pagina principal contara con un menu con diversas
pestanas, una para la administracion general de
la aplicacion, configuracion y registro de usuarios,
otra para agregar nuevas tiendas y regiones como
lugares de origen y destino y finalmente una pestana
que permitira agregar un nuevo traslado o visualizar
la tabla principal.

48



» En la pagina principal también se mostrara la tabla
donde se observaran cada unos de los traslados
pendientes con sus parametros mas relevantes:

= |ID del traslado: Aumenta proporcionalmente de
acuerdo al numero de traslados registrados.
Paralelo a este numero se indicara el numero de
guia o remesa de la empresa de logistica.

* Numero de llamada CAU: Indicara el numero
correspondiente a la mesa de ayuda.

= Tienda Origen: Indicara el lugar de origen del
traslado.

= Tienda Destino: Indicara el lugar de destino del
traslado.

» Prioridad: Mostrara la prioridad del traslado, ya
se critica, alta, media o baja.

= Estado: Indicara si el traslado esta activo o ya
esta cerrado.

= Ultima Actualizacion: Mostrara la fecha de la
ultima modificacion realizada a los parametros
del traslado.

= Abierto: Indicarda la fecha de apertura del
traslado.

= Tiempo consumido: Contabilizara el tiempo
consumido en dias laborales desde la solicitud
del traslado.

La tabla podra ser ordenada, alfabéticamente, de mayor a menor o

viceversa, de acuerdo a cada uno de los parametros mencionados
anteriormente. Por defecto estarda ordenado de mayor a menor
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prioridad. Se podra filtrar para que muestre los traslados activos o los
traslados cerrados.

» De acuerdo a la prioridad registrada se colocaran
colores a cada uno de los traslados:

= Prioridad Critica: Color Naranja.
» Prioridad Alta: Color Naranja.

* Prioridad Media: Color Amarillo.
» Prioridad Baja: Color Azul.

% Agregar tiendas y regiones

» Cada una de las tiendas o posibles lugares de origen o
destino seran registrados dentro de la aplicacién y
clasificados dentro de cada wuna de sus
correspondientes regiones. De igual manera se podran
agregar las regiones geograficas en las que se divide la
compafiia y asociar las tiendas a éstas. Estas opciones
estaran disponibles dentro del menu principal, que re
direccionaran a otra pantalla donde se llenaran los
campos correspondientes.

» En el menu principal se mostrara también una pestafa
donde se podran agregar nuevos traslados, se re
direccionara a otra pantalla donde se pediran los datos
correspondientes al traslado:

= Tienda Origen

= Tienda Destino

= Numero de llamada CAU.

= Tipo Local/Nacional

= Numero de guia o remesa

= Prioridad

= Seriales de los equipos o partes a mover

= El avaluo de la mercancia en caso de pérdida o
dafo

= Observaciones adicionales
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Una vez agregado el traslado podra visualizarse en la
tabla de la pagina principal.

s Busqueda

» Para realizar una busqueda se contara con un recibidor
de texto donde se colocara la palabra o numero
referente a alguno de los parametros de los traslados.
También se contara con una pantalla de busqueda
avanzada que podra ser desplegada desde el menu
principal, donde se podra consultar de acuerdo a los
parametros indicados:

= Numero de llamada CAU.

= |D del traslado.

= Numero de guia o remesa.

= Eltipo su es Local o Nacional.

= Tienda de Origen.

= Tienda de Destino.

= Prioridad.

= Seriales de los equipos o avaluos.
= Estado si esta abierto o cerrado.

% Informacion detallada, actualizacion, edicién y cierre

» En la tabla principal se podra acceder a la informacién
detallada de cada traslado haciendo click sobre este.
Se abrirda una nueva ventana en la que se podra
observar el resto de la informacion que no se muestra
en la tabla y las modificaciones o comentarios que se
hayan agregado al ese traslado en especifico.

» Dentro de la ventana de detalles se podra agregar

nueva informacion, editar los parametros y cerrar el
traslado agregando la remesa firmada como prueba.
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10.3 ADAPTACION DEL SOFTWARE LIBRE A LA SOLUCION
PROPUESTA

10.3.1 Software libre base
En el inicio de la adaptaciéon de software libre a la solucién propuesta se
tiene el programa base llamado support incident tracker, este es uno de los

help desk mas reconocidos en el mundo, la empresa que provee este
software se llama open source support tracking in your browser.

S| 1!

Open source support tracking in your browser

Fig9. Logotipo open source support tracking in your browser.

Support Incident Tracker (SiT!), este es un Software Libre (los usuarios
tienen la libertad de ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, modificar y mejorar
el software [19]), la cual es una aplicacion basada en web que utiliza PHP
( este es un lenguaje de codigo abierto muy popular, adecuado para
desarrollo web y que puede ser incrustado en HTML, esto significa que en
un mismo archivo vamos a poder combinar codigo PHP con codigo HTML
[20]) y MySAQL (es una aplicacion que nos permite gestionar archivos
llamados de bases de datos ) para el seguimiento de las llamadas de
soporte técnico, ademas incorpora mensajes de correo electrénico (también
conocido comunmente como un "Help Desk" o "Sistema de Ticket
"). Administra contactos, sitios, contratos de asistencia técnica y los
incidentes de soporte en un solo lugar. Permite enviar mensajes de correo
electrénico directamente desde SiT !, adjuntar archivos y registrar todas las
comunicaciones en el registro de incidentes.[21].

El software libre Support Incident Tracker originalmente nos permite un
entorno grafico como el mostrado en la imagen, cabe resaltar que el onsite
es modificado directamente desde esta aplicacion para cumplir con las
necesidades planteadas.
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; SiT! Support Incident Tracker

SiT! Customors Support Tasks Knowlkdge Base Reports Help

[ ) Low priority incident 2 - Network Down bgged by John Acme of ACME Widgets Co. has been assigned to Administrator - View Incident (Today @ 6.:490m) Settings | Dismiss ]
[ 4 Adminstrator's incident 2 - Network Down: Inital Response due - View Incident (Today @ 6:49pm) Settings | Dismiss ]
Dismiss All

T

2 Unttkd @ Adminstrators Incidents
ID Task Priority Completion #5: To have your incidents lemporarily assgned 1o substiute 1 - Network Down for John Acme
1 engineers when you set your status to away set up a backup
1 st Low L2 engineer for each product you support (SiT1->My
Details- >My Substitutes)

1 Currantly Open

Knowledge Base Articles
0 Publhed Today

Logged in as: admin, currently In Office and Accepting Incidents

Set your Status: | In Office | o

T\ support Incident Tracker v3.40 svad077 running

ache 2 3 (Ubunty) PHP'S 2 6-2ubuntud with Subosin-Paich at 17:5

o grafico SiT!.

Fig10. Entorn
10.3.2 Herramientas utilizadas

10.3.2.1 Notepad++

Fig11. Logotipo Notepad++

Respecto al codigo fuente se empieza la respectivas correcciones
segun las necesidades planteadas, este cddigo sera modificado con
un editor de texto y de cddigo fuente optimizado para el trabajo en
entorno Windows llamado Notepad++, Este programa sirve tanto
para escribir textos como para editar archivos que contienen cédigo
fuente en diversos lenguajes de programacién (incluyendo entre los
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mas usados php, html, etc.), Las ventajas del trabajo en bloc de
notas son basicamente que es una herramienta rapida y sencilla que
podemos disponer en cualquier computador con Windows
instalado[22].

Entre las caracteristicas que ofrece Notepad++ podemos destacar:

>

Coloreado de codigo para mas de 40 lenguajes de
programacion diferentes, entre los que se incluyen todos
los que un desarrollador del web podria tocar, como HTML,
Javascript, ASP, SQL, PHP, CSS, Pitén, Ruby, etc.

Impresion a color de los cddigos

Permite definir el resaltado de sintaxis para nuevos lenguajes
de programacion que necesite el usuario.

Autocompletado de codigo, también configurable por el
usuario o extensible por medio de descargas bajo
demanda del programador.

Multi-Documento

Multi-Vista, lo que significa que puedes tener mas de una vista
de un mismo codigo, con por ejemplo dos versiones del
mismo documento.

Permite realizar acciones de Buscar / Reemplazar utilizando
incluso expresiones regulares para definir los patrones a
reemplazar.

Deteccion automatica del estado del documento, que puede
ayudarnos en caso que queramos guardar un archivo que
habia sido  modificado por otro usuario o programa.

Otras utilidades como Zoom, soporte para varios idiomas,
puntos de  marca, resaltado de paréntesis u sangria,
creacion de macros, etc.[23].
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10.3.2.2 MySQL

Es un sistema de gestion de bases de datos, fue creada por la
empresa sueca MySQL AB, la cual tiene el copyright del cdodigo
fuente del servidor SQL, asi como también de la marca. MySQL es
un software de codigo abierto, licenciado bajo la GPL de la GNU,
aunque MySQL AB distribuye una version comercial, en lo unico que
se diferencia de la version libre, es en el soporte técnico que se
ofrece, y la posibilidad de integrar este gestor en un software
propietario, ya que de otra manera, se vulneraria la licencia GPL.

El lenguaje de programacion que utiliza MySQL es Structured Query
Language (SQL) que fue desarrollado por IBM en 1981 y desde
entonces es utilizado de forma generalizada en las bases de datos
relacionales.

s Caracteristicas principales

En las ultimas versiones se pueden destacar las siguientes
caracteristicas principales:

» El principal objetivo de MySQL es velocidad y robustez.

» Soporta gran cantidad de tipos de datos para las
columnas.

» Gran portabilidad entre sistemas, puede trabajar en
distintas plataformas y sistemas operativos.

» Cada base de datos cuenta con 3 archivos: Uno de
estructura, uno de datos y uno de indice y soporta
hasta 32 indices por tabla.

» Aprovecha la potencia de sistemas multiproceso,
gracias a su implementacion multihilo.

> Flexible sistema de contrasefas (passwords) y gestidon
de usuarios, con un muy buen nivel de seguridad en los
datos.

» EIl servidor soporta mensajes de error en distintas
lenguas.
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% Ventajas

» Velocidad al realizar las operaciones, lo que le hace
uno de los gestores con mejor rendimiento.

» Bajo costo en requerimientos para la elaboracién de
bases de datos, ya que debido a su bajo consumo
puede ser ejecutado en una maquina con escasos
recursos sin ningun problema.

» Facilidad de configuracién e instalacion.

Soporta gran variedad de Sistemas Operativos

» Baja probabilidad de corromper datos, incluso si los
errores no se producen en el propio gestor, sino en el
sistema en el que esta.

» Conectividad y seguridad [24].

Y

10.3.3 Estructura de la aplicacion

Para proceder con la modificacion del codigo es necesario conocer la forma
en que esta realizada la aplicacion, es decir su estructura de programacion.
Identificar los lenguajes utilizados, las secciones de cddigos principales y
auxiliares, y en general la dinamica que se lleva a cabo internamente
durante la ejecucion del software.

10.3.3.1 Lenguajes

Basicamente en la aplicacion se utilizan tres lenguajes de
programacion:

> PHP
> HTML
> saL

PHP es el lenguaje principal y mas amigable para programar paginas
web, muy similar al lenguaje C, utilizando sentencias muy similares
como se referencio en el marco teorico, el servidor se encarga de
ejecutarlo y de enviar un cddigo HTML equivalente al navegador
web. Aunque la estructura general de programacion es en PHP, es
necesario conocer las sentencias utilizadas en HTML y SQL, en el
primer caso debido a que se usa para imprimir en pantalla texto con
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diferentes estilos, estructuras de tablas, realizar formularios y en
general cuestiones de aspecto y disefo visual; en el segundo caso
es indispensable para poder extraer y colocar informaciéon en las
base de datos, aspecto fundamental para el desarrollo de cualquier
aplicacion.

10.3.3.2 Dinamica de la aplicacion

El software se compone de dos partes fundamentales, archivos con
el cddigo de las paginas principales visualizadas por el usuario en el
navegador (extensién .php) y los archivos auxiliares que son las
secciones de cddigo que proveen diversas funcionalidades o
servicios y son citadas desde las lineas de las paginas principales
para cumplir ciertas tareas especificas (extension .inc). De esta
manera se obtiene una organizacion jerarquica y distribuida que
permite separar los distintos procesos que se pueden solicitar en la
ejecucion de las paginas de la aplicacion. La figural muestra lo
anteriormente descrito.

Es importante mencionar que la parte del aspecto y disefo visual
esta separada del funcionamiento como tal del software web, se
cuenta con una hoja de estilos en cascada con extension .CSS
escrita en HTML donde esta definida toda la apariencia y estilos de la
aplicacién, de esta forma en las secciones de codigo de las paginas
simplemente se citan las etiquetas correspondientes a la visual
requerida.

Toda la informacién referente al funcionamiento interno de la
aplicacién y de datos registrados en su ejecucion, es guardada en
una base de datos compuesta por diferentes tablas, a las cuales se
accede utilizando las sentencias propias del lenguaje SQL.
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Archivos Archivos

Aplicacion principales Auxiliares

Login.inc I
» Encabezado.inc

Tablaprincip.inc
Traslados '
Cencosud I

Funciones.inc

Agregar.php

Menu.inc

Defaults.inc l

Fig12. Estructura jerarquica de la aplicacion
10.3.3.3 Modificaciones realizadas

En términos generales las modificaciones realizadas al
funcionamiento de la aplicacién fueron las siguientes:

» En el encabezado se cambio el aspecto visual, el nombre de
la aplicacioén y se incluyo el logotipo de CENCOSUD.

» El unico idioma soportado por la aplicacion es el espafiol.
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Se modifico el menu de navegacion de acuerdo a las
consideraciones establecidas en el disefio, re direccionando
ademas a las paginas correspondientes.

Los contactos de la aplicacion original ahora son las tiendas y
los  sitios hacen referencia a las regiones geograficas de la
empresa.

Durante la inclusién de un nuevo traslado se incluyeron los
campos requeridos y se eliminaron los innecesarios.
Para esto los formularios de recepcion de datos y la
inclusion en la base de datos fue intervenida.

La pagina principal ahora es una tabla donde se visualizan los
traslados pendientes. Para ello fue necesario crearla y buscar
los campos que se requieren visualizar en la base de
datos.

Se establecieron los colores de acuerdo a la prioridad de los
traslados o tickets generados.

Se modificaron los criterios de busqueda en la base de datos
de acuerdo a los parametros requeridos por los traslados.
Fue necesario agregar sentencias de busqueda de campos
para filtrar de acuerdo a lo deseado por el usuario.

Las ventanas de edicidn, actualizacion y cierres de un ticket o
traslado, fueron modificadas para que muestren los
parametros requeridos Yy pidan la informacién necesaria.
Para esto se cambiaron los formularios para recibir los
datos y campos registrados en la base de datos.
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10.4 RESULTADOS FINALES Y PRUEBAS

Para probar el funcionamiento de la aplicacion es necesario colocarla en un
servidor web capaz de soportar el lenguaje PHP y un gestor de bases de datos
como MySQL. En este caso se utilizé un servidor web virtual apache para
Windows disponible en la red, su nombre es XAMPP, el cual incluye las
prestaciones anteriormente mencionadas. Los resultados obtenidos se observan
en las siguientes Imagenes:

10.4.1 Ingreso

Para ingresar a la aplicacion es necesario contar con un usuario y contrasefia
validos registrados proporcionados por el administrador.

€« C' [ localhost/sit-3.67/index.php

/%
cen\cﬁud Traslados Cencosud

Traslados Cencosud

Fig13. Pagina de inicio de sesion en la aplicacion

10.4.2 P&agina principal
La figura 14 muestra la pagina principal de la aplicacion, donde se aprecian

todos los traslados pendientes por concretar, estan resaltados por colores de
acuerdo a sus prioridades.
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€ - C' | [} localhost/sit-3.67/incidents. php?user=all&queue=3&type=support 8 =

X
cen\cgud Traslados Cencosud

Inicio Lugares Traslados Reportes Buscar CAU o nimero de guia

6 Viendo todos los Traslados Todos los abiertos

Fila: | Todos los abiertos ¥ |
Hay 10 Traslados en esta lista

Tiempo
consumido

2 Nacional " 5 hace 56 minutos por Administrator 25th o 2015 @ 9 dias de
41258 5425698 Centro de Reparacion Hayuelos Tienda Cartagena Medio Propietario: Envi B06PM, antign
Naconal . . . 5 ! hace 56 minutos por Administrator 25th 1o 2015 @ 9 dias de
50213 5898546 Tienda palmira Centro dereparacion  Medio petho Propietario: Enviamos 10:34P M, antigiedad
) X . ‘Ahora mismo por Administrator 16th ko 2015 @ 18 dias de
44582 5954887 Tienda Las Vegas Centro de reparacion e G Propistario: Enviamos 433PM. antigiedad
10 Local . = . . ] Ahora mismo por Administrator 16th ko 2015 @ 18 diss de
45698 5466987 fdtivo Propietario: Enviamos 6:37PM. antigledad
12 Local " — B0 e Ahora mismo por Administrator 16th ko 2015 @ 18 dias de
44589 4525898 Propietario: Enviamos 6:57PM. antigledad

Prioridad Media _ prioidedAta [ prioridad Gritiea

0 Traslados.

Hau 18 Tractarne an acta lieba

Fig14. Pagina principal

La pagina principal cuenta con un menu desplegable que permite al usuario
visualizar en la tabla tanto los traslados pendientes o activos como los
traslados cerrados o finalizados. En la Fig15 se observan los traslados
finalizados.

] @© Lista de Traslados - Trasl= x i localhost /127,001 /dat X'

€ - C' | localhost/sit-3.67/incidents.php?sort=contact&order=adqueue=4&user=all&type=support % & =

)
ccn\cﬁud Traslados Cencosud

Inicio Lugares Traslados Reportes Buscar CAU o nimero de guia

@ Viendo todos los Traslados Todo lo cerrado

Fila: [ Todo lo cerrado v

@ Ocultando incid de més de 90 dias de antigiiedad - Mostrar todo

Hay 15 Traslados en esta lista

- Numero de llamada Tiempo
v

Tienda Origen « Tienda Destino Prioridad Estado Ultima actualizacion Abierto

consunido

Local d: A " hace 27 minutos por Administrator 16th Julio 2015 @ " "

B 5487963 « B EEid Propietari: Enviamos 1P M, EEEED
) 25th 112015 @ 10:07P.M.por
2oy s Tienda Cartagena Tienda LasVegas Medio DC;';";’O Adminitrator 2k 2150 Edad: 1 Hora
Propietaro: Enviamos

Naciorsl , . foce 28 mitospor Admitsor oS e e
1 S Tienda Cartagena Centro dereparacion  Bajo Cemado 2 Edad: 18 diss
5‘1 I e mxmmm lmmmlS@ Edad: 18 dias
e BOMBRE i

a == mzsmmmwnmm 1smmm1so

[ Tienda Floridablanca B0 Corrado R aI ko Edsd: 18 diss

19 Local i " ham27mmwmtw 19th Julio 2015 @ i 15 di
0521 6215698 (Centro de Reparacion Hayuelos Tienda Santa Ana Bajo Cerrado B S:03PM, Edad: 15 dias

2 Local i Rodr mmmmmummu 12th 1o 2015 @ )
41265 6165155 Con = B () Propitario: Administrator 751PM, R
Cerrado 16th 12015 @ 401PM. por Adminstrator  12th 102015 @  Edad: 3ds 19
szwn David Rodriguez Accion tomada Propietario: Administrator 8:35PM. horas
25th 12015 @ 10:147.M.por P

Fig15. Visualizacion traslados cerrados
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10.4.3 Menu principal

En la parte superior izquierda se aprecia el menu principal compuesto por:
Inicio, Lugares, Traslados y Reportes. EI menu inicio ofrece opciones de
configuracion global como la gestién de usuarios, perfil, fecha y hora, y
busqueda. La figura 16 muestra lo descrito anteriormente.

Inicio Lugares Traslados Reportes

Buscar

Mis detalles »
Panel de control »
Usuarios »

Salir

Fig16. Menu principal
La pestafia de lugares tiene como objetivo inclusién o eliminacion tanto de las
regiones geograficas de la compafia como de las tiendas especificas

asociadas a éstas.

Inicio Lugares Traslados Reportes

Regiones >
Tiendas >
Mantenimiento >

Fig17. Pestaia lugares
Como se ve en la Fig 18, la pestafa traslados permite agregar un nuevo
traslado a la lista de pendientes. Adicional cuenta con una opcidn que remite a

la pagina principal.

Inicio Lugares Traslados Reportes

Nuevo Traslado
Todos los traslados

Fig18. Pestana traslados
La pestana de reportes es una utilidad que viene con la aplicacion original y

permite visualizar estadisticas en base a lo mostrado en la Fig19. Puede llegar
a ser util para la realizacion de informes.
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Traslados Reportes

Traslados » Traslados por sitio

Traslados r
(Abiertos/Cerrados)

Promedio de duracion
de traslados

Traslados por Tipo

Local/Nacional

Fig19. Pestana reportes
10.4.4 Agregar nuevo traslado

Al agregar un nuevo traslado la aplicacién direcciona a la pantalla mostrada en
la Fig. 20, alli se debe buscar la tienda de origen del envi6

J © Nuevo Traslado - Trastacic x \m localhost / 127.00.1 / dat: X _—- B w

€« C' | [} localhost/sit-3.67/incident_add.php % 8 =
VaR.)

cencoso Traslados Cencosud

Inicio Lugares Traslados Reportes

@ Nuevo Traslado - Buscar Tienda Origen

= =)

Explorar Tiendas ...

Traslados Cencosud v3.67 p2 running on Apache/2.4.12 (Win32) OpenSSL/1.0.11 PHP/5.6.8 at 23:30

Fig20. Nuevo traslado

Una vez elegida la tienda de origen es necesario confirmar la decision
haciendo click en “Nuevo traslado”, como se observa en la Fig. 21.
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Traslados Cencosud

@ Nuevo Traslado - Seleccionar Contrato / Tienda

4 ) Contratos

Esta lista muestra Contratos. Haga clic en €l enlace 'Nuevo Traslado' para empezar a anadir traslados.

Nombre Sitio Contrato Nivel del servicio Fecha de expiracion
Nuevo Traslado (Ilimitado) Centro de Reparacion Hayuelos REG.BOGSUR Traslados standard Tlimitado

Buscar de nuevo

Fig21. Confirmacién de nuevo traslado

Luego de confirmar el origen, la aplicacion solicita llenar un formulario con los
datos correspondientes al movimiento, en la Fig. 22 se observa claramente.

Traslados Cencosud

@ Nuevo Traslado - Detalles

- | Centro de Reparacion Hayuelos (Editar) REG.BOGSUR [ contrato 8 : Traslados
Numero de llamada CAU Tipo: Local / Nacional
Local v
Requerido
Lugar de Destino: Numero de Guia:
Seriales de los equipos Mercancia Avaluada :
z z
Bajo V¥
z

Fig22. Formulario de datos del traslado
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Al finalizar el formulario y oprimir el boton “Nuevo Traslado’, la aplicacion
solicitara asignar el traslado a la empresa transportadora, la cual hace parte
de la lista de usuarios del software. En la Fig. 23 se puede apreciar.

Traslados Cencosud

Nuevo Traslado - Asignar

Traslado: 27

Se ha afadido un nuevo traslado con el nimero 27 y registrado en su cuenta. Asignar a la correspondiente transportadora.

Usuarios
Nombre  Teléfono Estado Mensaje Traslados en cola Aceptando
Se necesita accion /Otros #* ¢ ) |
Asignar a Administrator " En Ia oficina 3/0 0 3 0 O Si
Asignar a Enviamos i Enla oficina 8/1 28 BN B30 b5 Si

Fig23. Se asigna el traslado a la empresa de logistica.

10.4.5 Detalles

Una vez agregado el traslado, es posible observar sus detalles haciendo click
en la zona correspondiente de la tabla principal, se abrira una nueva ventana
con los datos observados en la Fig.24.
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Detalles: 26 - 6514789

Actualizacion | Cerrar | Reasignar | Editar | Detalles y registros |
Origen: Centro de Reparacion Hayuelos de REG.BOGSUR Propietario: Enviamos
crh@cencosud.com Destino: Nacional (Tienda Cartagena)
Guia: 45623
Prioridad: p Medio Traslados

> Asignado a Enviamos por Administrator Hoy @ 11:35P.M. W
@ Revision iniciada por Administrator Hoy @ 11:34P.M. AW
< Abierto por Administrator Hoy @ 11:34P.M. AW

Priority: Medium

Seriales de los equipos:
Computador KIAHGSS
Monitor V801IKI
Mercancia Avaluada:

2.000.000

Observaciones:

Solicitado por el centro de reparacion.

Fig24. Detalles del envio.

Dentro de la misma ventana es posible actualizar el ticket del traslado, ya sea
indicando informacion adicional, un comentario o una correccién en la
informacion detallada como se observa en la Fig25.

Actualizacion: 26 - 6514789

Actualizacion | Cerrar | Reasignar | Editar | Detalles y registros |

Tipo de actualizacién | Informacion Adicional ¥ |

Informacion Adicional
Correccion

Actualizacion
Requerido

=

Nueva prioridad  Medio v

Actualizar traslado

Fig25. Actualizacion.
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En esta ventana también se puede dar por finalizado el traslado, para hacerlo
es requerido obligatoriamente el link con la remesa firmada ya que asi es el
acuerdo entre la compania y la empresa de logistica. Se puede observar en la
Fig26.

Cerrar: 26 - 6514789 |
[ cuskractin oo Rewsgr |t Dcabeyregios |

Cerrar  ® Carrar inmediatamente

Link de la Remesa
Requerido

Fig26. Cierre del traslado

Si por alguna razon se incluyo un dato equivocado, es posible corregirlo en la
pestafa de “Editar” que también se encuentra en la ventana emergente, como
se ve en la Fig27.

Editar: 26 - 6514789

Numero de llamada CAU 6514739
Tienda  Centro de Reparacion Hayuelos v
Sitio REG.BOGSUR
Tipo: Local / Nacional | Nacional v
l Lugar de Destino ~ Tienda Cartagena
Numero de Guia = 45623

|

Fig27. Edicion del ticket del traslado
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10.4.6 Busqueda

La aplicacion posibilita la busqueda de los tickets de traslados de manera
rapida o avanzada, la forma rapida es la mostrada en la Fig28 y alli se pueden
colocar los numeros de mesa de ayuda o de guia o incluso una palabra de
alguna otra caracteristica.

Traslados Cencosud

&® Buscar Traslados

Buscar: (Avanzado | Nube de etiquetas)

Fig28. Busqueda rapida
La busqueda avanzada permite filtrar los traslados especificando

detalladamente los parametros requeridos. En la Fig29 se aprecia la forma en
que la aplicacién lo solicita.

Traslados Cencosud

&® Buscar (Avanzado)

Traslados
Numero de llamada CAU:
Traslado ID:
Numero de guia:
Traslados por Tipo Local/Nacional: Ninguno ¥
Tienda Origen:
Tienda Destino:
Prioridad: v

Producto: v

Detalles:

Estado Todo v
Abrir/Cerrado:

Ultima actualizacién: Todo v
Propietario: v

Ordenar resultados: Por fecha (Nuevos hasta arriba) ¥

Suscar

Fig29. Busqueda Avanzada
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10.5

PUESTA SOBRE EL SERVIDOR APACHE

En el momento de tener la aplicacion modificada con el respectivo editor y

resolviendo

las necesidades encontradas se tiene que sera puesta en marcha

sobre un servidor independiente en base a software libre llamado Xampp.

10.5.1 Plataforma XAMPP

[~] XAMPP

Fig30. Logotipo XAMPP

XAMPP es el acronimo de Cualquier Plataforma (X), Apache (A), MySQL
(M), PHP (P) y Perl (P). Es una distribucion de Apache que permite crear
un servidor web local para realizar pruebas, todo lo que necesita para
configurar un servidor web consta de: la aplicacion servidor (Apache), la
base de datos (MySQL), y un lenguaje de script (PHP) el cual esta incluido
en un unico fichero extraible.

XAMPP tiene cuatro componentes principales. Estos son:

)
L X4

Apache: Apache es la aplicacion de servidor web que procesa y
entrega el contenido web a un ordenador. Apache es el servidor web
mas popular en internet, haciendo funcionar casi el 54% de todas las
paginas web.

MySQL: Cada aplicacion web, ya sea simple o compleja, requiere
una base de datos para almacenar los datos que recoge. MySQL,
que es de codigo abierto, es el sistema gestor de base de datos mas
popular. Alimenta desde websites de aficionados hasta plataformas
profesionales como WordPress.

PHP: PHP son las siglas de Preprocesador de Hipertexto. Es un
lenguaje de script del lado del servidor, es de cddigo abierto,
relativamente facil de aprender, y funciona perfectamente con
MySQL, lo que lo ha hecho una opcidn muy popular para los
desarrolladores web.
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% Perl: Perl es un lenguaje de programacion dinamico y de alto nivel
que se usa ampliamente en la programacion de redes, la
administracion de sistemas, etc[25].

10.5.2 Ejecutar Aplicacion sobre XAMPP

Se procede a realizar la respectiva puesta en marcha del Support
Incident Tracker (SiT!) sobre el servidor XAMPP.

El primer paso es instalar el XAMPP, cabe resaltar que este sera
ejecutado en un computador con Windows, este se descarga
directamente desde ApacheFriends.org con una extensién .EXE el cual
es un fichero auto ejecutable, se debe deshabilitar primero el antivirus ya
que podria llegar al comportamiento no ideal de algunos ficheros de
XAMPP y de segundo el Control de cuentas de usuario (UAC), ya que
limita los permisos de escritura al directorio por defecto de XAMPP
(c:/Program Files/xampp), obligandolo a instalarlo en un directorio
diferente y permitiendo su funcionamiento.

Segundo se procede a dar los respectivos permisos al FIREWALL para

que corra el apache. Luego de ejecutarlo tenemos control sobre nuestro
servidor en su panel de control como se muestra en la fig. 31.
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XAMPP Control Panel v3.2.1 [ Compiled: May 7th 2013 ]

Modules
Service

Module
Apache
MySQL
FileZilla

Mercury
Tomcat

1. [main]
1. [main]
1. [main]
1. [main]
1. [main]

XAMPP Control Panel v3.2.1

PID(s) Port(s) Actions

gggg 80, 443 Stop

4436 3306
Start
Start
Start

Checking for prerequisites
All prerequisites found
Initializing Modules
Starting Check-Timer
Control Panel Ready

1. [Apache] Attempting to start Apache app...
1. [Apache] Status change detected: running
1 [mysql]
. [mysql]

Attempting to start MySQL app...
Status change detected: running

Admin
Admin
Admin
Admin

Admin

Config
Config
Config
Config

Config

Fig31. Panel de control XAMPP

Logs
Logs
Logs
Logs

O X
.~ Config

) Netstat
B Shell

Explorer

£ Senices
© Help

|| Quit

Se procede a realizar los siguientes pasos en donde se comprobara que
la instalacion del XAMPP lanzandola en un servidor web Apache y
creando un simple fichero PHP.

Se debe de dar Start en el XAMPP para que inicie el servidor web

apache,

y posteriormente se abre el

navegador

web y se

escribe: localhost 0 127.0.0.1, donde se comprueba que se instalo con
éxito el XAMPP en nuestro computador como se muestra en la siguiente

imagen.
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) Traslados CENCOSUD x| [ Outlook.com - davidbello x / [E] XAMPP 5.68 x \ [&] localhost/test.php x - X

€« C' [ localhost/xampp/index.php By =
XAMPP [ e
for Wlndows English / Deutsch / Francais / Nederlands  Polski / taliano / Norwegian / Espafiol /1 / Portugués (Brasil) / 1 £

XAMPP
5.6.8
[PHP: 5.6.8]

Try out the new XAMPP welcome page

We are working on a new Welcome page for XAMPP and we need your help! You can you can see the current version at Dashboard. We are improving our current "FAQs" and adding new "How to"
qguides. We posted some for new guides at ApacheFriends forum. If you have any for the new welcome page, please don't hesitate to post in the forum. Your
feedback will help us improve XAMPP!. If you have any comments or suggestions for the new welcome page please don't hesitate to post in the forum. Your feedback will help us improve XAMPP!

Welcome)
Status
Security
Documentation
IS Welcome to XAMPP for Windows!
b= Congratulations:
You have successfully installed XAMPP on this system!
fo() ) - )
e Now you can start using Apache and Co. You should first try @Status¢ on the left navigation to make sure everything works fine.
Biorhythm For OpenSSL support please use the test certificate with https://127.0.0.1 or https://localhost
Instant Art
Phone Book Good luck, Kay Vogelgesang + Kai 'Oswald’ Seidler

TN Install applications on XAMPP using Bitnami

Glr:srt"mlz Apache Friends and Bitnami are cooperating to make dozens of open source applications available on XAMPP, for free. Bitnami-packaged applications include Wordpress, Drupal, Joomla! and dozens
of others and can be deployed with one-click installers. Visit the Bitnami XAMPP page for details on the currently available apps.
J2ee

e
Tomcat examples
_Tools
phpMyAdmm -
Filezilla FTP XAMPP Hosting
Weballze.r XAMPP provides an ideal local development environment, but is not meant for production deployments. We want to make hosting PHP applications created with XAMPP as easy as possible. Visit our
LEIR  Hosting page for reading our documentation.
©2002-2015
...APACHE
FRIENDS...

Fig32. Pantalla bienvenida a XAMPP

Luego se comprueba que el XAMPP ha instalado con éxito el PHP, para
esto usamos el Notepad++ y generamos un archivo con extension .php,
el texto que se digita en PHP como se muestra en la Fig.33 ‘David
Rodriguez y David Valero responsables de la modificacion del Support
Incident Tracker por medio del Notepad++ y puesto en marcha sobre el
XAMPP’.

1 Clangtoctetp- Mt . X

Achv fdter Bucar Ve Codfiain Lenue Conipuecin Moco Bt P Ventng ! |

188368 CEAEN el DICCRDE(EP
hpﬂ‘

Bitegekg u']‘ Be sty U/ B
<ol

2 | echo'David Rodriguez y David Yalern responsables de 1a podificacion del Support Incident Tracker pop pedio del notepadt+ y pueato en garcha sabre 1 YAMEP';

5ot

Fig33. Generacion codigo PHP en notepad++.
Se Guarda este archivo como ‘test.php’ en c:\xampp\htdocs\. Y luego en

el navegador se escribe localhost/test.php, donde debera aparecer el
mensaje que se digito en el Notepad++ como se muestra en la Fig.34.
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\U.E;EIS:E\y:m X ﬂii.t;;_-:;‘;;..._jw A : YAMPP S8 X D\Cca"osty‘tesmli X
€ 9 C [ locahosttestphy

Davud Rodruguez.y David Vlerosesponsables d l uodficacion del Support ncdent Tacker or medio del noepad=+ v uesto en archa sobe ¢l XANPP

Fig34. Imagen desde el navegador por medio del cddigo php.

De esta manera se comprueba que ha sido instalado con éxito el
XAMPP.

Teniendo el control del servidor, se debe de poner en marcha de la
aplicacién Support Incident Tracker (SiT!) sobre el servidor, este debe de
copiarse directamente sobre el XAMPP en htdocs para empezar la
respectiva configuracion.

Se da inicio a la configuracion por primera vez de la aplicacion, esta dada
como setup.php y en el navegador ejecutamos http://localhost/sit-
3.67/setup.php, corregimos las respectivas notificaciones de error para
continuar con la configuracion, esto se debe de realizar con el notepad++
sobre la ubicacion del php.ini en el XAMPP, se busca directamente en el
cédigo error_reporting donde agregaremos el texto &~E NOTICE, de esta
manera evitaremos las respectivas notificaciones de error en la
configuracion de primer nivel, ahora se reinicia el servidor para que corra
nuestra configuracion sin ningun tipo de alerta.

Seguido se configura el SiT donde se crea una base de datos en MySQL
en modo admin en el panel de control de xampp, luego se crea el
respectivo usuario, contrasefia y atributos que tendra para realizar las
respectivas modificaciones

Finalmente se configura por primera vez el SiT en el modo de

administrador con los respectivos permisos, donde corriendo sobre el
servidor se vera como en la figura 35.
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&) Traslados CENCOSUD x| [ Outlook.com - davidbelle. x | [] XAMPP 568 x | [E localhost/test.php

- X
€ = C | [} localhost/sit-3.67/index.php Pw =

Traslados CENCOSUD

A 1dioma: | Por defecto

Nombre de usuario:
admin
Contrasefia:

<¢Ha olvidado su usuario y/o
fia?

contrasefia:
Base de datos de conocimientos

) support Incident Tracker

Fig35. Aplicacién ejecutada sobre XAMPP.

Cabe resaltar que en la anterior imagen es un modelo de las que ya se

encuentran modificadas para la aplicacion que se disefio 'Traslados
CENCOSUD [26].
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11.CONCLUSIONES

Se logro aportar una posible solucion a la problematica de traslados, ocasionada
por una desorganizacion en el desarrollo del proceso, que trae consecuencias
negativas en lo econdmico, laboral y de calidad de servicio al usuario, haciendo
uso de una herramienta tecnolégica adecuada como aplicacién web, que con sus
funcionalidades se vuelve una ayuda poderosa que logra eliminar o mitigar las
dificultades encontradas desde la perspectiva de cada una de las partes
involucradas en la actividad.

A partir del desarrollo del proyecto se establecieron las falencias, necesidades y
puntos a mejorar en la ejecucién de los movimientos de equipos realizada por el
area de gestidon de operaciones TI, haciendo énfasis en la ausencia de una
herramienta de consulta, visualizacion y monitoreo de pendientes y del trabajo no
unificado e individual hecho por los integrantes del proceso.

Se evidencio que a partir del uso de plataformas de software libre y abierto muy
bien depuradas, optimizadas y con un gran desempefio comprobado, como la
trabajada en este proyecto, se pueden aportar soluciones viables y efectivas a
problematicas empresariales, adaptandolas a las necesidades especificas
identificadas en cada uno de los casos en particular.

Esta practica nos sirve de una manera significativa, ya que se puede diferir que
cualquier proceso tratado de una manera incorrecta en una empresa puede llegar
a incurrir en el rendimiento tanto productivo como monetario de la compafdia, es
por esta razdn que a partir de la formacion integral que se curso como ingenieros
estamos en la capacidad de encontrar estas fallas y aportar soluciones, de una
manera eficiente que permitan generar un alto rendimiento en el ambito
econdmico y con un alto impacto en beneficio de la sociedad.

Como futuros ingenieros electronicos formados en el pensamiento humanista de
Santo Tomas de Aquino, nos encontramos en capacidad de contribuir con el
desarrollo de las diferentes necesidades y problematicas de la humanidad, de una
manera ética, critica y creativa en beneficio de la sociedad, basados en la
obligacion de estudiar los diferentes procesos en los que estamos incluidos para
evidenciar la afectacién que se tiene para la parte humana y llegar a solucionarlos
con el fin de encontrar una satisfaccion propia por contribuir con el desarrollo de
futuras generaciones.
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13.ANEXOS

Anexo1

Se muestran las tiendas y sucursales a nivel nacional en donde se realizara la
adaptacion de una solucién de software libre para el control y monitoreo de

traslados.

Tabla 7. Tiendas Metro, Jumbo y Easy a nivel nacional.

REGION | No DPTO CIUDAD TIENDA
5 foﬁgRTE 1 C/MARCA BOGOTA CALLE 80
oces-3 | 2| viLcAuca CALI VALLE DE LILI
BfoﬁgRTE 3 C/MARCA BOGOTA CALLE 170
BfoﬁgRTE 4 C/MARCA BOGOTA CRA 30
5 foﬁgRTE 5 C/MARCA BOGOTA HAYUELOS
serv2 | 6| cMARCA BOGOTA 20 DE JULIO
2SS | 7| ANTIoQUIA MEDELLIN LAS VEGAS
sero 2 | 8 CIMARCA BOGOTA AUTOPISTA SUR
2S5 | 9| ANTIOQUIA MEDELLIN LA 65
REG.-5 | 10 | RISARALDA PEREIRA AV. DEL RIO
CENTRO
oceS-3 | 11| viLcauca CALI CHIPICHAPE
eSS | 12 TOLIMA IBAGUE AV. JORDAN
5 foﬁgRTE 13 | CI/MARCA BOGOTA SUBA
BfoﬁgRTE 14 | CIMARCA CHIA CHIA
CRSS'Tg 15 | ATLANTICO BARRANQUILLA ALJFE’ED%EL
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REG. 1

BGTANORTE | 16 | C/MARCA BOGOTA SANTA ANA
BgFSSﬁR 17 C/MARCA BOGOTA TINTALITO
CRSS'TX 18 | MAGDALENA STA MARTA SANTA MARTA
cﬁﬁkso 19 | ANTIOQUIA MEDELLIN ITAGUI
REG. 3 20 | CI/MARCA GIRARDOT GIRARDOT
OCCIDENTE
Bgff'sﬁR 21 C/MARCA SOACHA SOACHA
BGFAI? ﬁb1RTE 22 | CIMARCA BOGOTA SANTA FE
Bgff -SfJR 23 | CI/MARCA FACATATIVA FACATATIVA
Bgff -SfJR 24 | CIMARCA MOSQUERA MOSQUERA
OC%IIESE-STE 25 | VLL CAUCA CALI LA 70
cﬁﬁkso 26 | VLL CAUCA CARTAGO CARTAGO
OCIEIIEDGE-STE 27 | VLL CAUCA BUGA BUGA
OIEIIES\-I:E 28 BOYACA TUNJA TUNJA
Oillzgr\-l#E 29 SAN'rI‘";lI\ElDER cucuta LIBER‘I}g[S)ORES
CRSS'TX 30 | ATLANTICO BARRANQUILLA CALLE 30
Bgff'sﬁR 31 C/MARCA ZIPAQUIRA ZIPAQUIRA
OI;IIEEGB-I#E 32 SAN'rI‘";ﬁDER CUCUTA VENTURA
Bgff'sﬁR 33| CI/MARCA BOGOTA FONTIBON
Bgff -SfJR 34 | CI/MARCA BOGOTA SAN CAYETANO
OCIEIIEIS;E-STE 35 CAUCA POPAYAN CAMPANARIO
Bgff -SfJR 36 | CI/MARCA BOGOTA BOSA
oillzgr\]:E 37 SAN'rI‘";ﬁDER CUCUTA ATALAYAS
cﬁﬁkso 38 | ANTIOQUIA MEDELLIN PREMIUMPLAZA
REG. 5 39 ANTIOQUIA BELLO BELLO

CENTRO




REG. 4

ot | 40 | SANTANDER BUCARAMANGA MEGA MALL
JES-e | 41| ATLANTICO BARRANQUILLA AMERICANO
o&S® 42| corooBa MONTERIA MONTERIA
SES-® 43| BOLIVAR CARTAGENA CARTAGENA
serv 2 | 44 META VILLAVICENCIO | VILLAVICENCIO
ocCIDENTE | 45 HUILA NEIVA NEIVA
oS 46|  cEsar VALLEDUPAR GUATAPURI
s S | 47| anmoquia RIONEGRO TUTUCAN
S0 48| GUAJIRA RIOHACHA RIOHACHA
G > | 49| RisARALDA PEREIRA UNICENTRO
oot | 50 | SANTANDER | FLORIDABLANCA | FLORIDABLANCA
oot | 51|  BOvAcA SAGAMOSO SOGAMOSO
oS3 |52 | VLLCAUCA PALMIRA GALERIAS
oo 4 | 53| SANTANDER GIRON GIRON
oS e | 54| ATLANTICO BARRANQUILLA BUENAVISTA
BGTA ﬁb1RTE 55 | C/IMARCA BOGOTA CALLE 100
serv 2 | 56| CIMARCA BOGOTA FLORESTA
saEG2 | 57| CIMARCA BOGOTA BANDERAS
oot | 58 | SANTANDER BUCARAMANGA REAL
orEG 4| 59 | SANTANDER BUCARAMANGA CENTRO
oot | 60 | SANTANDER | FLORIDABLANCA CARAVERAL
orEG 4| 61| SANTANDER BUCARAMANGA CABECERA
REG.2 |62 | cmARcA BOGOTA ALQUERIA
BGTA SUR
REG.3 | 63| vLLcAuCA CALI LIMONAR

OCCIDENTE
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REG. 3

occIDENTE | %* TOLIMA IBAGUE CALLE 19
OC%IIEDGESTE 65 NARINO PASTO PASTO
OIE$EGN'I4"E 66 BOYACA DUITAMA DUITAMA
RBEC_;C::‘I.‘OZI 67 C/MARCA BOGOTA BULEVAR
OIE$EGN'I4"E 68 SANTANDER BARRANCABERMEJA SAN SILVESTRE
OC%ﬁg;E-l:\;’TE 69 VLL CAUCA CALI SIMON BOLIVAR
CiiliRSO 70 ANTIOQUIA MEDELLIN SANTAFE
CREEIC.;I.RSO 71 RISARALDA PEREIRA DOS QUEBRADAS
OC%IIEDGESTE 72 NARINO PASTO UNICO
BGFAI? ﬁb1RTE 73 | CIMARCA BOGOTA TITAN
CRSSTX 74 BOLIVAR CARTAGENA EL CASTILLO
OC%IIEDGESTE 75 HUILA PITALITO PITALITO
OIE$EGN'I4"E 76 SANTANDER SAN GIL SAN GIL
CREEIC.;I.RSO 77 ANTIOQUIA MEDELLIN PRADO
CRSSTX 78 ATLANTICO BARRANQUILLA SAN FRANCISCO
CRSSTX 79 CESAR VALLEDUPAR MAYALES
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Tabla 8. Plataformas, Express y EDS a nivel Bogota.

No LOCALIDADES
80 CCA-EDS 190
81 CCA-Centro Reparacion Hayuelos
82 CCA-EDS Alamos
83 CCA-EDS Alqueria
84 CCA-EDS Avenida Cali
85 CCA-EDS El Trebol
86 CCA-EDS LA 24
87 CCA-EDS Marruecos
88 CCA-EDS Primera de Mayo
89 CCA-EDS Sevillana
90 CCA-EDS Terreros
91 CCA-EDS Veraguas
92 CCA-Express Alhambra
93 CCA-Express Antiguo Country Calle 85
94 CCA-Express Calle 148
95 CCA-Express Calle 45
96 CCA-Express Calle 53
97 CCA-Express Calle 93
98 CCA-Express Calle 95
99 CCA-Express Caracas con 49
100 CCA-Express Cedritos CALLE 140
101 CCA-Express Corferias
102 CCA-Express Country Calle 85
103 CCA-Express Cra 3 (Aguas)
104 CCA-Express Javeriana 45
105 CCA-Express Salitre
106 CCA-Express Suba
107 CCA-Express Superfruver Salitre
108 CCA-Express Surtifruver Autonorte
109 CCA-Express Surtifruver AV 9
110 CCA-Plataforma Colfrios

111

CCA-Plataforma Electro Puente Aranda

112

CCA-Plataforma La Dorada

113

CCA-Plataforma Zol
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