e JUOC

Universitat Oberta
de Catalunya

MASTER UNIVERSITARIO EN SOFTWARE LIBRE

DESARROLLO DE APLICACIONES

SISTEMA DE ADMINISTRACION Y REPORTES
PARA CALIFICADORES ELECTRONICOS
DE ATENCION AL CLIENTE

TRABAJO FINAL DE MASTER

AUTOR: RODRIGO EFRAIN TUFINO CARDENAS
CONSULTOR UOC: GREGORIO ROBLES MARTINEZ
CONSULTOR EXTERNO: DANY ANAEL LOPEZ LOAIZA

ENERO 2014



©N0lo

Contenido protegido por una licencia Creative Commons BY-SA 4.0
que permite su copia y difusion ilimitadas, y uso en obras propias
con la misma licencia CC. La licencia completa puede verse en

http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

il


http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

Agradecimientos

A Dios, el ser celestial que dia a dia coloca en mi camino nuevos retos y me brinda las herramientas
necesarias para culminar con éxito cada meta planteada.

A mi familia por ser un apoyo incondicional y estar siempre junto a mi en cada paso que doy.

A mi compaiero y amigo Dany Lopez, por su invaluable aporte y generosa colaboracion en el
desarrollo de esta aplicacion.

A mi tutor Gregorio Robles, por su apoyo y guia durante el desarrollo del proyecto.

Por ultimo, un agradecimiento especial a Alexandra por todas sus palabras de apoyo en la redaccion
de este documento.

il



Dedicatoria

A la memoria de mi hija
Samantha Estefania

v



Resumen

El sistema desarrollado dentro de este proyecto es una aplicaciéon Web que permite obtener reportes
estadisticos a partir de calificaciones registradas por dispositivos electronicos para la empresa
ecuatoriana SILTTEC.

Aqui se muestra el desarrollo del sistema, iniciando por las fases de andlisis y requerimientos, para
luego continuar con el disefio y la construccion de la aplicacion utilizando la metodologia XP; se
culmina con las pruebas del sistema y la implementacion en un servidor de aplicaciones. Cabe
mencionar que las herramientas y plataformas utilizadas en el desarrollo de este proyecto son de
Software Libre.

Este proyecto es el trabajo final del master universitario en Software Libre de la Universitat Oberta
de Catalunya y ha sido desarrollado con el auspicio de la empresa SILTTEC.
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1 INTRODUCCION

La calidad de atencion al cliente es un factor que marca la diferencia al momento de seleccionar una
empresa para un servicio o producto, y las gerencias siempre estan buscando herramientas para
medir y mejorar sus indicadores de calidad.

Aprovechando estos requerimientos del mercado SILTTEC, una empresa ecuatoriana, ha enfocado
sus esfuerzos en disefiar, elaborar y perfeccionar un dispositivo electronico que permita a los
clientes calificar la atencion recibida por los oficiales de servicio de una empresa o institucion.

Durante las primeras versiones del dispositivo, se desarroll6 una aplicacion Web para reportes que
permite visualizar a través de graficas y tablas detalladas las calificaciones que los dispositivos
registran. Este sistema se lo nombro PARDUS vy estd en el mercado por més de 4 afios.

llustracion 1: Calificador electrénico de atencién al
cliente desarrollado por la empresa SILTTEC

Actualmente la empresa ha terminado el desarrollo de su ultima version del dispositivo electronico
denominado Calificador 5. Es una version totalmente innovada en su disefio exterior como en sus
componentes electronicos. En base al lanzamiento de este nuevo dispositivo, la empresa decidio
actualizar la aplicacion de reportes a la version 3.

La principal motivacion para desarrollar el nuevo sistema de reportes, es proporcionar a las
empresas una aplicacion totalmente renovada, utilizando las mejores tecnologias de informacion
existentes en el mercado, permitiendo obtener estadisticas utiles para la toma de decisiones y crear
estrategias que mejoren la atencion a sus clientes.

SILTTEC siempre ha garantizado que los sistemas funcionen independientemente de la plataforma
informatica de sus clientes y por otro lado, la empresa esta muy alineada con la filosofia del
Software Libre; por lo tanto, el nuevo sistema de reportes debe mantener esta filosofia y linea de
desarrollo.



La tecnologia que se ha seleccionado para el desarrollo del sistema es JAVA 1.7, puesto que es
multiplataforma y Software Libre. Para las interfaces de usuario se utiliza JSF y especificamente el
framework de trabajo Primefaces 4.0; mientras que el motor de persistencia es Hibernate 4.0.

No se ha establecido ninglin sistema gestor de base de datos por defecto, y gracias al motor de
persistencia seleccionado, el sistema puede conectarse a cualquier base de datos que la libreria
Hibernate soporte, habiéndose realizado pruebas con PostgreSQL, MySQL, Microsoft SQL Server
y Oracle.

El objetivo general de este proyecto es realizar el analisis, disefio y construccion de una aplicacion
Web que permita obtener reportes estadisticos de las calificaciones de atencion al cliente realizadas
a través de los calificadores electronicos de la empresa SILTTEC.

Para cumplir con este objetivo, en primer lugar hay que definir los requerimientos del sistema
basado en la experiencia con la version anterior y los clientes; posteriormente se debe investigar las
herramientas y librerias mas idoneas, que se acoplen a la filosofia de la empresa y su politica de
desarrollo.

La aplicacion debe ser disefiada y construida aplicando una metodologia rapida de desarrollo, en
este caso se aplicara XP; a continuacion se deberd realizar pruebas al sistema para garantizar que
cumple con los requerimientos y su rendimiento es 6ptimo; finalmente se debe generar los manuales
para los usuarios finales.

Este documento ha sido dividido en tres capitulos mas. El segundo capitulo abarca todos los
aspectos relacionados al desarrollo de la aplicacion partiendo con el andlisis de viabilidad,
requerimientos, disefo, construccidn, pruebas y finalizando con la implementacion del sistema.

El tercer capitulo muestra el resultado final de la aplicacion a través de un manual de usuario con
las pantallas y procesos mas importantes del sistema. Por ultimo, se plantean las conclusiones y
recomendaciones basadas en las lecciones aprendidas.



2 DESARROLLO

Este capitulo muestra el desarrollo del proyecto desde su andlisis hasta la implementacion; se inicia
con el anélisis de viabilidad y requerimientos para luego continuar con el disefio y la construccion
del sistema, por Ultimo se muestran las pruebas y la implementacion del mismo en un servidor de
aplicaciones.

2.1 Analisis de viabilidad

Para este analisis se ha considerado tres aspectos importantes dentro del desarrollo de un proyecto
de software, como son: viabilidad técnica, econémica y operacional.

2.1.1 Viabilidad técnica

El proyecto va a ser desarrollado utilizando herramientas de software libre y la plataforma
informatica sobre la cual podra funcionar es GNU/Linux o Microsoft Windows.

El hardware que se tiene a disposicion para el desarrollo del proyecto tiene las siguientes
caracteristicas:

* Computador portatil DELL Inspiron 13z
Procesador:  Intel CORE 13
Memoria: 6 GB en RAM
Disco: 500 GB
Sistema: Ubuntu 13.04
Arquitectura: 64 bits
Funciones:  desarrollo, pruebas y base de datos

* Servidor de archivos Synology DS112j
Disco: 1TB
Funciones: Servidor de versionamiento SVN

Se ha elegido la tecnologia JAVA, por ser multiplataforma.

2.1.2 Viabilidad econdmica

La inversion que se requiere para el desarrollo del sistema estd directamente vinculada al pago del
salario del ingeniero de desarrollo. Se ha establecido un salario mensual de $1.000 doélares
americanos por el trabajo de 8 horas diarias. El tiempo de desarrollo estimado es de cuatro meses.

A continuacidn se muestra una tabla detallada con los valores de la inversion requerida

Detalle Valor
Salario mensual desarrollador $1.000,00
Seguro social para el desarrollador $ 133,50
Gastos operativos $80,00
Subtotal mensual $1.213,50
Total por cuatro meses $4.854,00

Tabla 1: Detalles de la viabilidad econdmica



2.1.3 Viabilidad operacional

Desde el aspecto operacional se tiene varias ventajas. Actualmente se tiene la version 2 del sistema
instalado en varias instituciones, y ha estado funcionando por mas de 5 afios, lo que ha permitido
obtener una retroalimentacion de parte de los clientes y recabar basta experiencia para desarrollar
un sistema de calidad corrigiendo errores detectados y potenciando las mejores caracteristicas.

Al realizar este analisis de viabilidad se puede evidenciar lo siguiente:

* Existen los recursos tecnologicos necesarios para desarrollar el proyecto y la plataforma
seleccionada permitira que el sistema se pueda implementar en los dos sistemas operativos
mas utilizados en el mercado: Microsoft Windows y GNU/Linux.

* Los gastos de inversion en los que incurre el proyecto se encuentran dentro del presupuesto
de la empresa SILTTEC.

* Desde el punto de vista operacional, existe varios casos de éxito con la version anterior del
sistema, y se espera que una nueva version seria totalmente aceptada por los usuarios.

Por lo tanto, el proyecto resulta viable para su desarrollo.

2.2 Analisis de requerimientos

El proposito de este subcapitulo es describir de forma detallada los requerimientos de software del

sistema de administracion y reportes para calificadores electronicos de atencion al cliente para la empresa
SILTTEC.

A continuacion se mostrara las caracteristicas que definen el sistema, los perfiles de usuario, sus
interfaces y principalmente se especificard en detalle la funcionalidad y operaciones que debe
realizar el sistema.

2.2.1 Alcance

Este sistema serd creado para administrar y generar reportes de las calificaciones que obtienen los
oficiales de servicio, por parte de los clientes, de una determinada institucién o empresa. El sistema
serd desarrollado para la empresa SILTTEC.

Especificamente, el sistema permitird a los usuarios obtener reportes estadisticos de las
calificaciones realizadas en determinados periodos de tiempo a los oficiales de servicio, los mismos
que se encuentran organizados dentro de agencias y departamentos.

Ademas, permitird gestionar informacion de los usuarios que acceden a la aplicacion, las agencias
y departamentos que disponen las instituciones que adquieran el software, y otros pardmetros
generales que son indispensables para el funcionamiento del sistema.

Cabe mencionar que el sistema requiere de los dispositivos electronicos que permiten registrar las
calificaciones, pero las caracteristicas y requerimientos de estos dispositivos no forman parte del
desarrollo de este proyecto, por lo que no se ha considerado dentro de los requerimientos.



2.2.2 Definiciones, acronimos y abreviaturas
e SILTTEC

Empresa ecuatoriana dedicada a brindar soluciones en electronica y sistemas. Fabricante de
dispositivos de calificacion de atencion al cliente y propietaria del software a desarrollar.

*  Oficial

Empleado de una institucion que brinda algin tipo de servicio a clientes externos a la
empresa o institucion.

* Departamento

Centro o nivel jerarquico de administracion, direccion y ejecucion del trabajo al cual esta
asignado un oficial

* Agencia

Establecimiento fisico establecido en el domicilio principal o domicilio diferente donde se
realizan actividades comerciales relacionadas al negocio de la empresa o institucion.

2.2.3 Visién general

El siguiente subcapitulo Descripcion general ofrece un resumen de la funcionalidad del sistema. En
¢l se describen los requisitos informales y sirve para establecer un contexto base para la
especificacion de requerimientos técnicos que se detallan en el subcapitulo, Especificacion de
Requerimientos, esta Ultima seccion del documento se encuentra enfocada principalmente al
desarrollador y describe en términos técnicos los detalles de la funcionalidad del sistema.

2.2.4 Descripcién general

2.2.4.1 Perspectivas del producto

El sistema que se propone es independiente y funcionard de forma autobnoma a otros sistemas
existentes. Aunque se debe mencionar que el registro de calificaciones es realizado a través de un
software externo al sistema de reportes y administracion. Requerird de una base de datos para
almacenar la informacién y un servidor de aplicaciones para su funcionamiento. Los usuarios
accederan a través de un navegador Web.

2.2.4.2 Funciones del producto

El sistema se lo desarrollard como una aplicacion Web, los usuarios accederan a través de un
proceso de autenticacion y dispondra de los siguientes modulos:

* Administraciéon: Aqui se gestionara la informacion de usuarios, oficiales, agencias,
departamentos, computadoras. Dentro de este modulo también se gestionara los pardmetros
generales del sistema.

* Notificaciones: Este modulo permitira visualizar cualquier incidencia dentro del sistema
como problemas técnicos o situaciones extrafias que se susciten en el sistema.

* Reporte General: Este médulo permitird generar un reporte general de las calificaciones
que los oficiales obtienen, mostrando estadisticas por diferentes ambitos en un periodo de
tiempo determinado.



2.2.4.3 Caracteristicas de usuario

Se ha definido tres tipos de usuarios en funcion de las actividades que pueden realizar dentro del
sistema; estos usuarios son:

¢  Administrador

Persona técnica que se encargara de administrar el sistema, gestionando la informacion
dentro del modulo de administracion.

* Reporte

Persona no técnica que podra revisar las notificaciones que genere el sistema y obtener
reportes generales de las calificaciones realizadas a los oficiales. Este usuario no realiza
tareas administrativas.

¢  Demostracion

Persona no técnica con las mismas facultades del usuario Reporte. Se diferencia en que
accedera directamente a un reporte generado previamente y se lo utilizard con fines
demostrativos para potenciales compradores del sistema.

2.2.4.4 Restricciones

El sistema debe ser instalado en un servidor de aplicaciones, compatible con los gestores de base de
datos mas comunes del mercado y su acceso debera ser a través de un navegador Web.

2.2.4.5 Suposiciones y dependencias
Los dispositivos electronicos para la calificacion de la atencion al cliente deberan almacenar los
datos de forma coherente a la estructura de agencias y departamentos.

El sistema Operativo sobre el cual correra el sistema podra ser GNU /Linux o Microsoft Windows.

2.2.4.6 Requisitos para futuras versiones del sistema

Se podria pensar en generar otro tipos de reportes en funcion de la informacion almacenada en el
sistema, como por ejemplo comparativas entre agencias, departamentos u oficiales.

2.2.5 Requerimientos especificos

2.2.5.1 Requerimientos de interfaz externo

Interfaces de usuario

Las interfaces de usuario seran Web, intuitivas para que la interaccion de los usuarios sea lo mas
agradable posible. Se procurara utilizar interfaces limpias y minimalistas.

Interfaces de hardware

El sistema debe ser compatible con arquitecturas X86 64. La visualizacion en los clientes debe
respetar los estandares actuales de resolucion (1024 x 768 pixeles).

Interfaces de software

El sistema debe permitir la comunicacion con el programa de los dispositivos electronicos de
calificacion de atencion al cliente, instalados en los computadores de los oficiales. Para ello se
requiere de un servicio Web que permita esta comunicacion.



Interfaces de comunicaciones

El sistema debe trabajar sobre el protocolo HTTP.

2.2.6 Requerimientos funcionales

Para definir los requerimientos funcionales se ha utilizado la plantilla organizada por clase de

usuarios (Anexo 1: Especificacion de Requerimientos de Software IEEE Std 830-1998)

2.2.6.1 Administrador del sistema

Requerimiento funcional 1.1: Gestion de Usuarios

Descripcion Agregar, modificar y eliminar usuarios del sistema
Precondicion Ninguna
Entrada Datos del usuario (nick, email, agencia, departamento, contrasefia, rol)
Proceso Datos modificados en el sistema
Salida Mensaje de aceptacion / Error
Requerimiento funcional 1.2: Gestién de Oficiales
Descripcion Agregar y modificar oficiales de servicio
Precondicion Ninguna
Entrada Datos del oficial (c6digo, nombre, agencia, departamento)
Proceso Datos modificados en el sistema
Salida Mensaje de aceptacion / Error
Requerimiento funcional 1.3: Gestidon de Agencias
Descripcion Agregar, modificar y eliminar agencias de la empresa o institucion.
Precondicion Ninguna
Entrada Datos de la agencia (nombre, jerarquia)
Proceso Datos modificados en el sistema
Salida Mensaje de aceptacion / Error

Requerimiento funcional 1.4: Gestion de Departamentos

Descripcion Agregar, modificar y eliminar departamentos de la empresa o institucion.
Precondicion Ninguna

Entrada Datos del departamento (nombre, jerarquia)

Proceso Datos modificados en el sistema

Salida Mensaje de aceptacion / Error

Requerimiento funcional 1.5: Gestion de Computadoras

Descripcion Modificar computadoras de la empresa o institucion.

Precondicion Departamento y agencia a asignar el computador

Entrada Datos de la computadora (c6digo, version, agencia y departamento)
Proceso Datos modificados en el sistema




Salida

Mensaje de aceptacion / Error

Requerimiento funcional 1.6: Parametros generales

Descripcion Modificar parametros generales del sistema

Precondicion Ninguna

Entrada Datos de parametros generales (pass_config, all word, chart colors, unique color)
Proceso Parametros generales modificados en el sistema

Salida Mensaje de aceptacion / Error

Requerimiento funcional 1.7: Actualizacion del programa de los calificadores

2.2.6.2 Reporte

Descripcion Agregar una actualizacion del programa de los dispositivos electronicos para su descarga
automatica

Precondicion Actualizacion del programa

Entrada Archivo comprimido en 7z con el nombre de la version del programa

Proceso Actualizacion subida al servidor y actualizacion en parametros generales

Salida Mensaje de aceptacion / Error

Requerimiento funcional 2.1: Notificaciones

Descripcion Permite revisar notificaciones generadas por el sistema
Precondicion Notificaciones generadas
Entrada Ninguna
Proceso Usuario revisa y acepta la notificacion. Datos modificados en el sistema
Salida Mensaje de aceptacion / Error
Requerimiento funcional 2.2: Generar reporte general

Descripcion Permite generar un reporte general de las calificaciones existentes
Precondicion Calificaciones registradas en la base de datos
Entrada Periodo de tiempo (desde, hasta), agencia y departamento
Proceso Generacion de tablas y graficas estadisticas
Salida Reporte General:

* Resumen

»  Estadisticas por dias

»  Estadisticas por horas

»  Estadisticas por tiempos de atencion

Requerimiento funcional 2.3: Obtener tablas detalladas

Descripcion Permite generar tablas detalladas de calificaciones
Precondicion Reporte general
Entrada Tipo de calificacion / dia / hora / lapso de tiempo
Proceso Generacion de tablas con calificaciones detalladas
Salida Tabla de calificaciones detalladas




Requerimiento funcional 2.4: Exportar tablas detalladas

Descripcion Permite exportar los datos de una tabla detallada a formato Excel o PDF
Precondicion Generacion de tablas con calificaciones detalladas
Entrada Ninguna
Proceso Generacion de formatos Excel y PDF con los detalles de las tablas
Salida Archivo Excel

Archivo PDF

2.2.6.3 Demostracion

Requerimiento funcional 3.1: Acceso directo al reporte general

Descripcion Permite al usuario ingresar directamente al reporte general y visualizar las calificaciones
de los ultimos 30 dias

Precondicion Calificaciones registradas en la base de datos

Entrada Ninguna

Proceso Generacion de tablas y graficas estadisticas

Salida Reporte General:

* Resumen

*  Estadisticas por dias

*  Estadisticas por horas

»  Estadisticas por tiempos de atencion

2.2.7 Requisitos de rendimiento

* El sistema debera estar disponible 24 horas al dia y 7 dias a la semana (24/7)
* Debera soportar al menos 10 usuarios concurrentes

2.2.8 Restricciones de diseno

Las herramientas y plataformas que utilice para el desarrollo del sistema deberan ser Software Libre
2.2.9 Atributos de sistemas software

2.2.9.1 Seguridad

El sistema debe proveer mecanismos de seguridad para que solo usuarios autorizados ingresen, y
definir un tiempo limite de inactividad para la sesion de los usuarios.

Se desea que las contrasefas de los usuarios se almacenen encriptadas.

2.2.10 Otros requisitos

2.2.10.1 Autenticacion de usuarios

Todos los usuarios del sistema deben ingresar a través de un proceso de autenticacion definido por
un nombre de usuario y una contrasena.

2.2.10.2 Cambio de contrasena

Cada usuario podra cambiar su contrasefia sin la necesidad de solicitar ayuda al administrador.



2.3 Diseno

En los siguientes apartados se mostrara las funcionalidades mas importantes que los usuarios
podran realizar dentro del sistema, a través de los diagramas de casos de uso; también se realiza una
representacion de los modulos con un diagrama de bloques general del sistema, a continuacion se
muestra un diagrama conceptual de la base de datos y por ultimo se muestra la arquitectura que se
empleara para implementar el sistema.

2.3.1 Diagramas de casos de uso

Los siguientes diagramas de caso de uso visualizan los principales modulos que conforman el
sistema conjuntamente con los actores que intervienen e interactian en ellos. Estos diagramas
permitiran dividir al sistemas en médulos y submddulos para su desarrollo.

2.3.1.1 Caso de uso # 1: Administracion

Este caso de uso representa todas las tareas administrativas dentro del sistema. El actor que
interviene aqui es el Administrador del sistema y las funcionalidades a las que tiene acceso son
relacionadas a la gestion de la informacion que requiere el sistema.

Gestionar Parametrizar el
usuarios sisterna

Gestionar
oficiales

Gestionar
departamentos
Editar
computadores
Cargar
actualizaciones

llustracion 2: Caso de uso 1, Administrador

Gestionar
agencias

Administrador

—
S

2.3.1.2 Caso de uso # 2: Reportes

Con este caso de uso se representa las funcionalidades a las que tiene acceso el usuario con el perfil
de Reporte. Basicamente puede obtener los reportes con graficas estadisticas y listas detalladas de
las calificaciones realizadas en el periodo de tiempo establecido para las agencias y departamentos
seleccionados.
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Cambiar
contrasefa

Establecer
periodo

Establecer
agencia

-
\ | <<extends>>
-

Obtener
informacion detallada

Establecer

Reporte departamento

Revisar
notificaciones

llustracién 3: Caso de uso 2, Reporte

El usuario con el perfil Demostracion, también dispone de las mismas funciones que el usuario
Reporte, la diferencia radica en que el usuario con el perfil demostracion ingresa directamente a un
reporte que muestra la informacion de las calificaciones de los ultimos 30 dias.

Cabe mencionar que el usuario Administrador puede acceder a todas las funcionalidades que
dispone el usuario con el perfil Reporte.
2.3.2 Diagrama de bloques general

En base al documento de requerimientos y los diagramas de caos de uso se puede definir al sistema
en dos moddulos: administracion y reportes. Cada uno de estos modulos contienen a su vez
submodulos funcionales que implementaran los requerimientos planteados por los usuarios.

Administracion Reporte
Usuarios Departamentos Actualizaciones Notificaciones Contrasefia
Oficiales Computadores Reparte general
Agencias Pardmetros Detalles

llustracién 4: Diagrama de bloques general
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2.3.3 Base de datos

La base de datos ha sido disefiada en funcion de los requerimientos planteados por la empresa
SILTTEC, y su experiencia con la versidon anterior del sistema. Se ha desarrollado el siguiente
diagrama conceptual en donde consta las tablas necesarias para almacenar todos los datos
relacionados a las calificaciones y las relaciones entres cada una de las tablas.

E_agency
C_id INTEGER [PK]
C_coderWVARCHAR{20)

C_name; VARCHAR{45)
C_skate: INTEGER

£_official
C_id: INTEGER [ PK]

C_code; WVARCHAR{2D)
C_name: WARCHAR(45)
c_password: WARCHAR{45)
C_state: INTEGER

b agency: INTEGER [FK]
t_departrment: INTECGER [ FK]

i

l
|

X

£_qualification

t_department

c_id: INTEGER [PK]

c_code VARCHARL{ZO)
c_name: WARCHAR(45)
c_state: INTEGER

kA

E computer

c_id: INTEGER [PK]

C_id_device: WVARCHAR(1E)
C_skate: INTEGER
C_wversion_host WARCHAR(10)
E_agency: INTEGER [FE]

c_id: INTEGER [ PK ]

c_dake: TIMESTAMP

_day, INTECER

c_hour INTEGER

c_lapse: INTECER
t_computer INTEGER [ FK]
t_official INTEGER [ FK]
t_walue, INTEGER [FK]

i
b walue l»

c_id: INTEGER [PK]

C_name: WARCHAR(20)
C_skate: INTEGER

E_departrnent: INTEGER [ FK ]

i I

£ _user

c_id: INTEGER [PK]

c_ermail VARCHAR(45)
C_nicknarme; VARCHAR(20)
C_password: VARCHAR{45)
C_skate: INTEGER

c_role: VARCHAR(Z2O)
t_agency: INTEGER [ FK]

t_department: INTEGER [ FK]

|
i

c_id: INTEGER [PK]

c_date £ TIMESTAMP

c_date_i TIMESTAMP

c_rnessage: WARCHAR({25E)
C_state: INTEGER

t_computer INTEGER [ FK ]
t_notification_bype: INTEGER [ FK]
E users: INTEGER [ FK]

|
|
|
|
| E_notification
|
|
|
|

L pararmeter

c_id: INTEGER [PK]

c_narme: VARCHAR(ZO)

c_value WVARCHAR(ZEE)

t_notification_bype

c_id: INTEGER [PK]

C_name; WARCHAR{45)

C_skate: INTEGER

llustracién 5: Diagrama conceptual de la base de datos
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Tabla Descripcion

t_agency Almacena informacion de las agencias

t_department Almacena informacion de los departamentos

t_official Almacena la informacion de oficiales de servicio que van a ser evaluados

t computer Almacena informacion de las computadoras a las que estd conectado el
calificador de atencion al cliente

t_qualification Almacena las calificaciones realizadas a los oficiales de servicio

t value Almacena las valoraciones de las calificaciones que puede tener un oficial de
servicio (Excelente, bueno, malo y regular)

t user Almacena la informacion de los usuarios del sistema

t_notification Almacena las notificaciones que se generen para que los usuarios del sistema

las puedan visualizar

t notifycation_type Almacena los diferentes tipos de notificaciones que se pueden suscitar (error,
advertencia, etc)

t parameter Almacena parametros del sistema

Tabla 2: Descripcion de las tablas de la base de datos

Se ha decidido utilizar nombres en inglés para las tablas y los campos para que sea mas facil de
interpretar por futuros desarrolladores y para evitar cualquier conflicto con palabras reservadas del
gestor de base de datos o el lenguaje, se ha establecido el prefijo “t ” y “c_” para tablas y campos
respectivamente.

2

2.3.4 Interfaces de usuario

Se ha establecido ciertos criterios para el disefio de las interfaces de usuario, entre los mas
destacados se encuentran la simplicidad, familiaridad y seguridad.

Se requiere que la informacion relevante en los reportes esté disponible lo mas pronto posible y los
detalles especificos se visualice bajo demanda del usuario.

PARDUS V 3.0 (=3

> MENU PRINCIPAL

REPORTE 1 || REPORTE 2 i! REPORTE 3 | —

El menu principal siempre
estara visible para acceder a
cualquier opcion del sistema

Los reportes deben

1 visualizarse en pestanas.

para una facil comparacion

APRECTACION NUMERO |%
[

Gréfica estadistica de las L__ EXCELENTE 34 72 % -
calificaciones, al momento de L
hacer clic se desplegara una BUENO 4 9% = Tﬁlbe:: Eglri\ﬁrceaséli?::sde

tabla con el detalle de las REGULAR 1 39 1

calificaciones
MALO 7 15%

| PIE DE PAGINA |

llustracion 6: Disefio de la interfaz del reporte general
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Uno de los aspectos mas destacables de la version anterior fue la posibilidad de disponer toda la
informacion que el usuario requeria agrupada a través de pestafias en una sola pantalla, esto es una
caracteristica que se desea mantener y potenciar.

Cada vez que se requiera trabajar con una agencia o un departamento debera utilizarse un arbol,
puesto que estos dos aspectos son almacenados en forma jerarquica y para el usuario sera mas facil
de interpretar la informacion.

Adicionalmente se requiere que el usuario que ingrese a generar los reportes ingrese la menor
cantidad de informacion posible y solamente pueda seleccionar a través de controles bien definidos,
para evitar errores. Para ello se ha definido ciertos criterios para los didlogos que permitirdn
interactuar con los usuarios.

MNuevo reporte
Desde —mm- -
|W mm-dd | |<: Las fechas deben ser
ot seleccionadas a traves de un
q [ym—mm-dd | | calendario, para evitar errores
Agencia I e
E Costa
Todos los dialogos deben ser .
modales y deben permitir ser [ sierra "::J Control en forma de arbol para
cerrados si no se desea ™ Quit visualizar tanto agencias como
continuar con la accion Quite departamentos
] Cuenca

Departamento |E[Tad'cs

Generar

llustracién 7: Disefio de la interfaz para cuadros de dialogo y filtros de datos

Por ultimo, para la seccion de administracion se ha establecido que los datos se muestren en tablas
paginadas y se disponga de controles que permitan su gestion (Agregar, modificar y eliminar). Para
la mayoria de las tablas se ha definido que se pueda filtrar y ordenar los datos de sus columnas.

PARDUS V 3.0 (=14

MENU PRINCIPAL

% E BARRA DE COMANDOS

La barra de comandos
contendra los botones
necesarios para agregar,
modificar o actualizar los

—\/

%J Las tablas deben tener
-

registros
Columna 1 Columna 2 Columna 3 Columna 4 la posibilidad de filtrar
los datos de las
columnas y ordenarlos
dato dato dato date
dato dato dato dato
. -I Cada registro debe
dato dato dato dato
que permita editar los

datos

1 disponer de un boton

| PIE DE PAGINA |

llustracién 8: Disefio de la interfaz para la administracion de datos
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2.3.5 Mapa de navegacion

En este apartado se describe como el usuario puede desplazarse a través de la aplicacion Web segun
el perfil que disponga.

2.3.5.1 Mapa de navegacion para Reportes

Una vez que un usuario registrado se ha autenticado, ingresa a la pagina de bienvenida del médulo
de reportes, aqui se muestra las notificaciones que se hayan registrado en sistema. A través del
menu principal se accede a la pagina de reportes, en donde se puede generar el reporte general. Con
otra opcion del ment se accede a la pagina para cambiar la contrasefia y mostrar un didlogo con los
créditos de la aplicacion.

Para el caso de los usuarios con rol Demostracion, se debe realizar una variante en la navegacion,
direccionando desde la pagina de login hacia la pagina de reportes y generando un reporte de los
ultimos treinta dias.

En la ilustracion 9 se puede apreciar el mapa de navegacion para los usuarios con el rol Reporte,
mientras que el la ilustracion 10 muestra el mapa de navegacion par el usuario con rol
Demostracion

login.xhtml
Reportesl
A Reportes
logout login
! index.xhtml . » password.xhtml
index.xhtml - »  password.xhtml
logout
4
login.xhtml login |  reportes.xhtml
.
»| reportes.xntmi ]
W  créditos.xhtml
»|  créditos.xhtml
llustraciéon 10: Mapa de navegacion para
llustraciéon 9: Mapa de navegacion para Reporte Demostracién

2.3.5.2 Mapa de navegacion para Administracion

Los usuarios con el rol administrador ingresan por la misma pagina de autenticacion y al igual que
el usuario con rol reporte ingresan a la pagina de bienvenida del modulo de reportes. Dispone de la
mismas opciones que los dos tipos usuarios anteriores, pero en el menu principal de la aplicacion
dispone de un enlace para el mdédulo de administracion.

La pagina de bienvenida de administracion muestra los pardmetros del sistema y un control para
subir el archivo de actualizacion para el programa de los calificadores. Desde aqui, a través del
menu de administracion, se podrd dirigir a las diferentes paginas para gestionar los datos del
sistema.

En la ilustracion 11 se muestra el mapa de navegacion para la administracion
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login.xhtml

Reportesl
logout login
4
index.xhtml . 3 password.xhtml
Administraciénl T
2 reportes.xhtml
reportes.xhtml |« > indesx.xhtmi
| créditos.xhtml
créditos.xhtml € @  créditos.xhtml
créditos.xhtml »  créditos.xhtml

llustraciéon 11: Mapa de navegacion para Administracion

2.3.6 Arquitectura del sistema

El sistema es una aplicacion Web que dispone de una conexion a base de datos y a la cual se
accederd a través de un navegador de Internet. Se ha establecido tres mddulos para el sistema:

* Cliente Web
* Servidor de aplicaciones

¢ Base de Datos

2.3.6.1 Cliente Web

Serd el computador de los usuarios que accederan al sistema. El sistema operativo que estara
instalado puede ser Microsoft Windows, GNU/Linux y el navegador de Internet podria se Internet
Explorer (version 7 o superior), Mozilla Firefox, Safari u Opera .

2.3.6.2 Servidor de aplicaciones

Es el lugar donde se desplegara la aplicacion, podrd ser un servidor Microsoft Windows o
GNU/Linux y el servidor que contendra la aplicacion sea JBoss version 7.

La aplicacion debera ser desarrollada bajo un modelo MVC (Modelo Vista Controlador) y se ha
decidido utilizar componentes adicionales para obtener una aplicacion mas robusta. Los
componentes que conformaran la aplicacion son los siguientes:
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* Interfaz de usuario: Se utilizaré el framework Primefaces 4.0 para crear todas las interfaces
de usuario

* Motor de persistencia: Hibernate 4.0 sera el framework que proveera la persistencia de los
datos

* Driver JDBC: Se ha establecido como un componente los diferentes drivers que permitiran
la conexion con los diferentes gestores de datos que podria disponer la aplicacion.

* SILTTEC framework: la empresa ha desarrollado clases que permite realizar tareas utiles
como conversion de fechas y manejo de cadenas de caracteres proporcionar solamente un
empaquetado Java para su utilizacion.

2.3.6.3 Base de datos

El gestor de base de datos que se seleccione para almacenar la informacion se ha dejado abierto
para que el cliente determine el que mas le convenga. Igualmente para el sistema operativo se ha
contemplado que sea Microsoft Windows o GNU/Linux.

Tanto el servidor de aplicaciones, como la base de datos podrian funcionar sobre el mismo
computador.

La ilustracion 12 se muestra la interrelacion de los diferentes componentes del sistema a través de
un diagrama de despliegue.

Cliente Web

{0S=Linux, Windows, Mac}
{BROWSER=IE, Firefox, Safari, Opera}

HTTP

Servidor de aplicaciones
{0S=Linux, Windows}
{SERVER=]Boss}

h
Aplicacién Web Interfaz de usuario
{Plataforma=J5F} {Primefaces 4.0}

SILTTEC framework
{silttec.util 1.0}

" Base de Datos

{OS=Linux, Windows}
Motor de persistencia Driver JDBC P TCR/IP | {DBMS=PostgresQL. MySQL. SQL Server}
{Hibernate 4.0} {postgres, mysql, sql}

llustracion 12: Diagrama de despliegue del sistema

A
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2.4 Construccion

Dentro de este subcapitulo se muestra los aspectos mas importantes de la programacion del sistema,
se explica como se encuentran organizadas las clases que constituyen el programa, las paginas
xhtml y las configuraciones mas importantes.

Cabe mencionar que el sistema ha sido desarrollado bajo la plataforma JAVA JDK 1.7, se ha
utilizado el IDE de desarrollo Eclipse Java EE IDE for Web Developers. Kepler Service Release 1;
como sistema gestor de base de datos PostgreSQL 9.1 y como servidor de aplicaciones JBoss
Application Server 7.1.1.

Es preciso mencionar que para la programacion del sistema se aplicd la metodologia XP, para lo
cual se establecia requerimientos de un médulo en especifico, se desarrollaba los prototipos, se los
probaba y una vez que el modulo era funcional, se procedia a establecer nuevos requerimientos. Es
asi que el desarrollo del sistema se lo realiz6 en el siguiente orden:

1. Autenticacidon de usuarios
Modulo de persistencia
Modulo de administracion

Upload del archivo de actualizacion

A

Reporte General
6. Tablas detalladas

En los siguientes apartados se muestra el resultado final de la programacion del sistema. Por
motivos de tiempo y espacio no se ha colocado el desarrollo iterativo que siguid la programacion
del sistema.

2.4.1 Estructura de paquetes y clases

La aplicacion Web ha sido desarrollada utilizando la tecnologia JSF de JAVA y se ha utilizado un
patron MVC (Modelo — Vista — Controlador) para crear una separacion logica entre cada una de las
clases que conforman el sistema.

Las clases han sido agrupadas en paquetes dependiendo de la funcidon que cumplen, estos paquetes
son los siguientes:

* silttec.pardus

* silttec.pardus.administracion.bean
* silttec.pardus.hibernate

* silttec.pardus.hibernate.entidades
* silttec.pardus.reportes

* silttec.pardus.security

* silttec.pardus.webservices

En la ilustracion de abajo, se puede apreciar la relacion que existe entra cada uno de los paquetes;
evidenciando que el paquete mas importante es silttec.pardus.hibernate.entidades, puesto que estas
clases proveen la persistencia para todo el sistema.
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1 silttec.pardus.webservices

- |
bz ‘ |
- - K
| &« ) I\ 4 silttec.pardus
## silttec.pardus.hibernate "\,\,mpm,, [
ST | \ I
T T \ |
| & silttec.pardus.reportes \ |
| | y | «|mports
I | | \ |
I I | =imports k'.\ I
: | ¥ v v
1 I Impaort I
1 3 silttec.pardus.security | —————— ~ fi silttec.pardus.hibernate.entidades
I
I A —F
1 | -
| | -
| | «Imports P
I [ P
I |
| | ,-"’/ ’:-Irnpnrt»
I s
-
-

{3 silttec.pardus.administracion.beans

-~

llustraciéon 13: Diagrama de paquetes

En los siguientes apartados se describe las clases que conforman estos paquetes y su funcionalidad.

2.4.1.1 Paquete: silttec.pardus

Este es el paquete principal de la aplicacion, dentro de ¢l se encuentran los otros paquetes y
solamente contiene una clase.

(9 AppBean

W APP_NAME: String
¥ APP VERSION: String
o appMName: 5tring

o appVersion: String
% THEME: String

o theme: String

d: AppBean()

@ getAlLL WORDY()

@ getAppMame()

@ getAppVersion()

o getOPCIONES _CALIFICACION()
@ getTheme()

& getVALORES()

@ setThemel()

llustracion 14: Clase AppBean

Clase: AppBean

Esta clase ha sido configurada como un bean de aplicacion y contiene atributos estaticos con
valores que no cambian durante todo el despliegue de la aplicacién como el nombre y la version del

19



sistema; también contiene métodos que son comunes y se utilizan en varias clases de reportes
principalmente.

2.4.1.2 Paquete: silttec.pardus.administracion.bean

Dentro de este paquete se encuentran las clases que permiten la comunicacion entre las paginas
xhtml del moédulo de administracion y el resto de la aplicacion. Dentro de este paquete se
encuentran siete clases que se describen a continuacion

& ComputadorasBean (& UsuariosBean © OficialesBean
< computadoras: List«TComputer> o cpassword: String o, oficialesFiltrados: List<TOfficial=
% computadorasFiltrados: List=TComputer= og password: Strln.g Oc OncialesBean()

o ROL_ADMIN: String
oc ComputadorasBean() of ROL_DEMO: String @ actualizar)
@ actualizar) o F{OL_F{EPORT: String @ editar()
@ editar) o usu;riosﬁltrados: List=TUser= @ gethgencial)
@ getfgencial) @ getDepartamentol)
@ getComputadoras() d3 UsuariosBean() @ getOficiales()
@ getComputadorasFiltrados() @ actualizar) @ getOficialesFiltrados()
@ getDepartamentol) @ eliminar{) @ guardar()
@ guardar() @ getAgencial) @ nuewvo()
@ setComputadorasi) @ ogetDepartamento() @ resetearPassword()
@ setComputadorasFltrados() @ getUsuariosi) @ setOficiales()
@ verEstado() @ getUsuariosFiltrados() @ setOficialesFiltrados()
@ guardar() @ verEstado()
@ nuevo()
@ setUsuarios()
(% ParametrosBean @ setUsuariosFiltrados()

o, parametros: List=TParameter=
o, parametrosFiltrados: List<TParameter>

’ © DepartamentosBean
@ ParametmsBean() (& AgenciasBean
@ getParametros(} & DepartamentosBean()
@ getParametmosFiltradosi) @ aceptar) & AgenciasBean()
@ onEdit() @ actualizar() @ aceptar(}
@ setParametms() @ cancelar() @ actualizar()
@ setParametrosFiltrados() @ editar() @ cancelar()
@ eliminar() @ editar()
@ guardar() @ eliminar()
 actualizacionesBean ® nuevo() © guardar)
® puedeEliminar() @ nuevo()
@ fileUpload() @ puedeGuardar) @ puedeEliminar{)
@ renumerar) @ puedeGuardar()
@ renumerar)

llustracion 15: Diagrama de clases del paquete silttec.pardus.administracion.bean

Clase: ComputadorasBean

A través de esta clase se realiza todas las tareas de modificacion para los registros de computadoras
que se encuentran almacenados en la base de datos.

Clase: UsuariosBean

Aqui se encuentran todos los métodos que permiten realizar la gestion de usuarios dentro del
sistema, en el caso de estos registros se puede agregar, modificar o eliminar la informacion
almacenada en la base de datos.
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Clase: OfficialesBean

Por medio de esta clase se gestiona la informacion de los oficiales de servicio, igual que en la clase
anterior, se puede agregar, modificar y eliminar informacién de la base de datos

Clase: ParametrosBean

Esta clase permite obtener y establecer los parametros del sistema que también se almacenan en la
base de datos. En este caso los parametros han sido preestablecidos por lo que el administrador no
puede agregar o eliminar registros, solamente puede cambiar los valores.

Clase: DepartamentosBean

Con esta clase se gestiona toda la informacion de los departamentos; para este caso se puede
agregar, modificar y eliminar registros almacenados en la base de datos.

Clase: AgenciasBean

Con esta clase se gestiona toda la informacion de las agencias; para este caso se puede agregar,
modificar y eliminar registros almacenados en la base de datos.

Clase: ActualizacionesBean

Esta clase permite subir el archivo de actualizacion para los calificadores de atencion al servicio que
se encuentra instalado en cada computador de los oficiales de servicio.

En la ilustracion 31 se muestra el diagrama de clases de este paquete.

2.4.1.3 Paquete: silttec.pardus.hibernate

Este paquete es la capa modelo dentro del patron MVC, contiene las clases entidad que permiten
manipular los datos y las clases que permiten acceder al motor de persistencia Hibernate.

Clase: HibernateUtil

A través de esta clase se han creado los métodos que permite la comunicacién con el motor de
persistencia Hibernate.

Clase: Consultas

Esta clase permite obtener establecer y obtener los datos especificos de cada una de las entidades. A
través de estd se comunican todos las clases de los paquetes de administracion y reportes; y es el
unico medio por el cual se puede acceder a la informacion almacenada en la base de datos.
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(< Consultas (% HibernateUtil

bomaComputadorndicator() @ cemarSession()
borraOficialindicator() .F consultal)
eliminar() .g currentSession()
getUsuario() & delete])
getlisuanos() é ejecutall
guardan() [p——— .F endlransaccion()
guardarComputadorindicator() é find(}
guardarCficialindicator() .‘ findAll[}
hayindicadoresComputador() & getlisers()
haylndicadoresOficial(y iF initTransaccion()
obtenerAgencias() .g refresh()
obtenerAgenciasTodas() f save()
obtenerC alificacionesAgenciall & saveOrUpdate()

obtenerC alificacionesAgenciall
obtenerC alificacionesDepartamento()
obtenerC alificacionesDepartamento()
obtenerC alificacionesEmpresal)
obtenerl alificacionesOficiales()
obtenerComparativel)

obtenerC omparativo

obtenerComputaderindicador()
obtenerComputadoras()
obtenerC ountDetalladol)
obtenerDepartamentos()
obtenerDepartamentosTodos(h
obtenerEstadisticoDial)
obtenerEstadisticeH
obtenerEstadisticeTiempo()

oral)

obtenerGeneralAgrupadol)
obtenerGeneralDetallado()
obtenerdlficialesPorC lificaciones()
obtenerindidicador()
obtenerlocalizacion()
obtenerLocalizacion()
obtenerNotificaciones()
obtenerNumercOficiales()
obtener0ficial(y
obtenerficiales()
obtenerOficialeshctives()
obtenerParametroByNombre()
obtenerParametos()
obtenerltimalocalizacion()
obtenerisuarios()
obteneralores()

refrescar()

¢.e.9.9,9.9.0.9.,2.9,9,¢,0,9,¢.9,9.2..,9.9,9,9,9,9,9,9,9.9,9.,9.9,9,9,9,9.9,9,.9.0,.2.0. 2.0,

verificaDatos()

llustracién 16: Diagrama de clases del paquete
silttec.pardus.hibernate

2.4.1.4 Paquete: silttec.pardus.hibernate.entidades

Esta paquete contiene todas las clases entidad que permiten manejar la persistencia del sistema. Se
las ha creado a través del asistentes que proporciona el plugin Hibernate Tool version 3.7. y cada
una de estas clases representa a una tabla en la base de datos.

En la ilustracion 17 se muestra un diagrama de clase simplificado (ya que seria demasiado grande
mostrarlo con todos los atributos y métodos de cada clase) con todas las relaciones que existe entre
cada una de las entidades.
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llustracién 17: Diagrama de clases simplificado del paquete silttec.pardus.hibernate.entidades

2.4.1.5 Paquete: silttec.pardus.security

Dentro de este paquete se encuentran las clases que permiten establecer la seguridad dentro de la
aplicacion Web, especificamente el control de acceso de los usuarios; Para esto se establecid un
sistema de seguridad basado en un filtro de peticiones HTTP.

Clase: UserBean

Esta clase maneja la informacion de los usuarios al momento de la autenticacion. Permite consultar
a la base de datos y garantizar el acceso de un usuario registrado; ademas permite obtener la agencia
y el departamento al que pertenece dicho usuario.

Cuando se garantiza el acceso de un usuario al sistema, el método doLogin() direccionara al usuario
a la pagina de bienvenida o si exite un error, lo enviara a la pagina de autenticacion.
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Clase: NavigationBean

Esta clase contiene las rutas para acceder a las paginas de bienvenida del sistema. Cuando un
usuario es autenticado se lo direcciona a la pagina de bienvenida (reportes/index.xhtml), pero si no
se garantiza sus credenciales, siempre se lo dirigird a la pagina de autenticacion (login.xhtml).

Clase: LoginFiler

Por medio de esta clase se puede controlar el acceso al modulo de reportes del sistema, a través de
la configuracion de Seguridad se establece a esta clase como la responsable de garantizar el acceso
a la pagina de bienvenida de los reportes.

El método doFilter() hace uso de la clase UserBean para garantizar si un usuario se encuentra
autenticado. Si UserBean no garantiza el acceso, esta clase no permitird el continuar la navegacion
por la aplicacion.

Clase: LoginFilterAdmin

Esta clase realiza las mismas tareas que la anterior pero para el médulo de Administracion, si un
usuario con rol de Reporte trata de acceder al modulo de Administracion, sera dirigido a la pagina
de bienvenida de Reporte.

Al igual que la clase anterior, la configuracion de este filtro se encuentra en la configuracion de
Seguridad

(2 NavigationBean (9 UserBean (& LoginFilterAdmin
o, admin: boolean
directTolnfo() ; _ _~lmport> destroy()
@ re frec oln 0._| . % log: Logger Fa @ des I'D_.-_.I
@ redirectToLogin() B @ doFilter()
_ . =Imports &, loggedin: boolean o
@ redirectToReport() = ) @ init()
o password: 5tring
@ redirectToWelcome() F .
o &, username: 5tring
@ toAdmin()
@ tolnfo() @ doLogin()
@ tolLogin() @ dologout() ™, =Import»
@ toWelcomel) \\
.

1 © LoginFilter

@ destroy()
@ doFilter{)
@ initf)

llustracion 18: Clases del paquete silttec.pardus.security

2.4.1.6 Paquete: silttec.pardus.reportes

Dentro de este paquete se encuentran las clases que permiten realizar los calculos y generan las
gréaficas estadisticas para el reporte general. Existen tres clases que se describen a continuacion.
Clase: ReporteTab

Es una clase que hereda del componente Tab de Primefaces org.primefaces.component.tabview.Tab
y permite definir comportamientos generales para los diferentes tipos de reportes que se puedan
crear dentro del sistema.

Esta clase se ha creado en base a uno de los requerimientos de disefio que establece que todos los
reportes deben mostrarse en pestafias.
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& RGeneral

5 ReporteTab —
o agendias: List<Thgenoy=
° o galificacionDiaMax: int
& o calificacionHoraMax: int
i o calificacionMax: int
& 1 o calificaciones: List<Calificacion=
..; ReporteTabl) o chartColars: String
@ oetDesdel) o departamentos: List=TDepartment=
@ getHastal} o detalles: List<TQualfication>
@ gethombrel) o detalleshltrados: List<TQualification=
. {::e‘tTipc-lj- o detaliesHeader: String
o diasModel: CartesianChartMadel
o horaModel: CartesianChartMadel
o numercRegistres: int
o pieModel: PieChartModel
G Calificacion o pregunta: String
o id: int o resumenModel: CartesianChartModel
o nombre: String o tiemposModel: CartesianChartModel
o numers: int o totalCalificaciones: int
o porcentaje: double o uniqueColor: String
& Calificacion() RGenerall)
@ getidl) actualizar()
@& getMombre() generarDetallel)
& gethumerno() getAgendcias()
@ getPorcentajel) getCalificacionDiaMax()
@ setld() getCalificacionHoraMax()
@ setNombre(} getCalificacionMax()
@ setMumerno() getCalificaciones()
@ setPorcentajel) getChartColors()

getDepartamentos()
getDetalles()
getDetallesFiltrades()
getDetallesHeader()
getDiasModell)
getHoraModel()
getidTabl)
getNumeroRegistros()
getDpdonesCalificacion()
getPieModel)
getPreguntal)
getResumenModell)
getTiemposModel()
getTotalCalificaciones()
getUnigueColor)
isBtnSiDisable()
isLapse\isible()
itemSelectDial)
itemSelectHoral)
item5SelectLapsol)
itemSelectResumen()
obtenerDetalleTodos()
preProcessPDF()
preProcesseLS()
setDetalles()
setDetallesFiltrados()
setHoraModel()
setPreguntal)

eevOQoOORQPORPOIPBPTPOPORPODRDORDODORORDROORTOROTOOROERDROTORODROTOEDRTOORQ

llustracién 19: Diagrama de clases del paquete
silttec.pardus.reportes

Clase: RGeneral

Esta es una sub clase de ReporteTab y contiene los métodos que permiten visualizar el reporte
general de calificaciones. Entre los métodos mas importantes estan los siguientes:

* crearListaResumen: Permite obtener una lista con las calificaciones que luego seran
llenadas para el resumen de calificaciones

* obtenerListas: Permite obtener la lista de agencias y departamentos para los cuales se estan
generando el reporte
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* generaResumen: Permite generar el resumen de calificaciones.
* generaDia: Permite generar la grafica para las estadisticas de calificaciones por dias
* generaHora: Permite generar la grafica para las estadisticas de calificaciones por horas

* generaTiempos: Permite generar la grafica para las estadisticas de calificaciones por lapso
de tiempo de atencion

* itemSelectLapso: Permite establecer en que punto de la grafica estadistica por lapso de
tiempo de atencion se realiz6 un clic para obtener la tabla detallada de calificaciones.

* itemSelectResumen: Permite establecer en que barra de la grafica estadistica del resumen
de calificaciones se realizo un clic para obtener la tabla detallada de calificaciones.

* itemSelectDia: Permite establecer en que barra de la grafica estadistica del resumen de
calificaciones se realizd un clic para obtener la tabla detallada de calificaciones.

* itemSelectHora: Permite establecer en que barra de la grafica estadistica del resumen de
calificaciones se realizé un clic para obtener la tabla detallada de calificaciones.

* preConsulta: Permite realizar una consulta previa para determinar el nimero de registros
que se visualizard cuando el usuario solicite una tabla detallada.

» generarDetalle: Permite generar la tabla con las calificaciones detalladas

* preProcessXLS: Este método realiza un procesamiento previo para la hoja de célculo que se
generard a partir de las calificaciones detalladas.

* preProcessPDF: Este método realiza un procesamiento previo para el archivo PDF que se
generara a partir de las calificaciones detalladas.
Clase: Calificacion
Esta clase se ha creado para manejar de forma mas flexible los datos de las calificaciones y poder
mostrar directamente en las tablas que provee el framework Primefaces.
2.4.1.7 Paquete: silttec.pardus.reportes.bean

Dentro de este paquete se encuentran las clases que permiten la comunicacion entre las paginas
xhtml del médulo de reportes y el resto de la aplicacion. Dentro de este paquete se encuentran
cuatro clases que se describen a continuacion.

Clase: ReportesBean

Esta clase estd configurada como un bean de sesion permite establecer la comunicacion entre la
pagina reportes.xhtml y el resto de la aplicacion. Aqui se establecen todos los parametros que
permitiran crear un nuevo reporte general.

Clase: PasswordBean

Por medio de esta clase se puede cambiar el password de cualquier usuario. Este es un
requerimiento que necesitan tanto los usuarios de tipo Administrador como Reporte.

Clase: NotificacionesBean

Esta clase permite manejar las notificaciones que se mostraran a los usuarios cuando ingresen a la
pagina de bienvenida del mddulo de reportes.
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(2 ReportesBean (9 PasswordBean
o activeTab: int C cpassword: String
o btnGenEnable: boolean C npassword: String
o desde: Date C password: String
Z:: :zz?;zbizte d: f‘assw_ordﬂeani]

o hasta2: Date ® aceptar()

o rep2Tipo: int

o tabs: List=ReporteTab=

d3 ReportesBeani)

@ construir() (& NotificacionesBean
@ generarGeneral()

@ getDatatipFommati) d: MotificacionesBean()
@ getTabs() @ cerrar)

@ onFlowProcessRep2() @ getlcon()

@ removel() @ getNotificaciones()
@ setTabs() @ setNotificaciones()

llustracién 20: Diagrama de clases del paquete
silttec.pardus.reportes.beans

2.4.1.8 Paquete: silttec.pardus.webservices

Este paquete contiene una sola clase que permite la comunicacién entre el programa de los
dispositivos electronicos de calificacion y la base de datos.

Clase: ControladorHost

Es un WebService que permite al programa de los calificadores obtener datos de oficiales,
computadoras, agencias y departamentos; y registrar las calificaciones que los clientes evaltian en la
base de datos.

& ControladorHost

getAgencias()
getCompui)
getDepartamentos()
getOfficial()
getPassConfig()
revisarActualizacion()
setAgencias()
setCalificacion()
setDepartamentos()
setNotificacion()
test()
ubicacionOfficiall)

oo 00000 OO

llustracion 21: Clase del paquete
silttec.pardus.webservices
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2.4.2 Estructura de las paginas xhtml

Toda la interfaz de usuario se desarrollo a través de paginas xhtml y el framework Primefaces.
También se utilizo facelets para definir plantillas generales en cada uno de los mddulos y se ha
dividido el contenido de las paginas para hacer mas facil el desarrollo y mantenimiento de la
aplicacion. En la siguiente tabla se detalla cada una de las paginas que conforman el sistema.

Modulo Pagina Descripcion

login.xthml Pégina de autenticacion para el sistema.

Plantilla facelets para las paginas del modulo de reportes. Aqui se encuentra
plantilla.xhtml definido el layout de la interfaz; contiene la ventana de créditos y el ment
principal del modulo.

index.xhtml Pégina de bienvenida del modulo, se muestra las notificaciones
Reporte password.xhtml Formulario que permite cambiar la contrasefia de usuario
Pagina para los reportes, contiene el formulario para generar el reporte
reportes.xhtml general y el control 7abView de Primefaces que permite cargar varios
reportes en un solo panel.
Contiene todos los componentes que permite visualizar un reporte general,
rgeneral.xhtml .
las tablas y graficas.
Plantilla facelets para las paginas del mdodulo de administracion. Aqui se
plantilla.xhtml encuentra definido el layout de la interfaz; contiene la ventana de créditos y
el menu principal del modulo.
index.html Pagina de bienvenida del modulo, se muestra los parametros generales
Administracion agencias.xhtml Pégina de administracion de agencias

departamentos.xhtml | Pagina de administracion de departamentos

computadoras.xhtml Pagina de administracion de computadoras
oficiales.xhtml Pagina de administracion de oficiales de servicio
usuarios.xhtml Pégina de administracion de usuarios

Tabla 3: Descripcién de las paginas xhtml

Las paginas que conforman cada modulo se encuentran en carpetas separadas, con ello se pudo
aplicar un filtro a cada modulo y asi a todo su contenido. Existen carpetas adicionales dentro del
sitio Web que sirven para almacenar recursos adicionales (hoja de estilos, imagenes y un archivo de
javaScript para el calendario de fechas). Se dispone de una carpeta denominada updates que permite
almacenar las actualizaciones para el programa de los calificadores de atencion al cliente.

2.4.3 Configuraciones

El sistema tiene varias configuraciones para el definir la seguridad, la conexion con el sistema
gestor de base de datos y el servidor de aplicaciones. A continuacion se describe estas
configuraciones.

2.4.3.1 Configuracion de la aplicacion Web

En el archivo web.xml se ha configurado los siguientes aspectos para la aplicacion Web:

Seguridad

Como ya se ha mencionado, la seguridad de la aplicacion esta definida a través de filtros de
peticiones HTTP y para ello se definio los filtros tanto para el modulo de administracion y reportes.
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A continuacion se muestra la configuracion del filtro para el mdédulo de administracion

<filter>
<filter-name>LoginFilterAdmin</filter-name>
<filter-class>silttec.pardus.security.LoginFilterAdmin</filter-class>
</filter>

<filter-mapping>
<filter-name>LoginFilterAdmin</filter-name>
<url-pattern>/administracion/*</url-pattern>
</filter-mapping>

El siguiente segmento de c6digo muestra la configuracion del filtro para el médulo de reportes

<filter>
<filter-name>LoginFilter</filter-name>
<filter-class>silttec.pardus.security.LoginFilter</filter-class>
</filter>

<filter-mapping>
<filter-name>LoginFilter</filter-name>
<url-pattern>/reportes/*</url-pattern>
</filter-mapping>

Tiempo de sesién

El tiempo de inactividad para la sesion de usuarios se ha establecido en 30 minutos y su
configuracion es la siguiente:
<session-config>

<session-timeout>30</session-timeout>
</session-config>

Tema de la interfaz

Primefaces dispone de algunos temas para sus controles, se ha establecido el tema dark-hive por
defecto, el nombre del tema se encuentra en la Clase: AppBean y su configuracion dentro del
archivo es la siguiente:
<context-param>

<param-name>primefaces.THEME</param-name>

<param-value>#{appBean.theme}</param-value>
</context-param>

Upload de archivos

Para subir archivos a la carpeta de actualizaciones es necesario realizar una configuracion al
Primefaces a través del siguiente codigo:

<filter>
<filter-name>PrimeFaces FileUpload Filter</filter-name>
<filter-class>org.primefaces.webapp.filter.FileUploadFilter</filter-class>
</filter>

<filter-mapping>
<filter-name>PrimeFaces FileUpload Filter</filter-name>
<servlet-name>Faces Servlet</servlet-name>
</filter-mapping>

Servicio Web

El servicio Web se lo debe registrar dentro del archivo de configuraciones de la siguiente manera:

<servlet>
<display-name>ControladorHost</display-name>
<servlet-name>ControladorHost</servlet-name>
<servlet-class>silttec.pardus.webservices.ControladorHost</servlet-class>
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</servlet>
<servlet-mapping>
<servlet-name>ControladorHost</servlet-name>
<url-pattern>/ControladorHost</url-pattern>
</servlet-mapping>

2.4.3.2 Configuracion de Hibernate

El archivo de configuracion de Hibernate se encuentra dentro del Paquete: silttec.pardus y se le ha
denominado hibernate.cfg.xml. Existen 3 configuraciones principales para este archivo:

* Sistema gestor de base de datos
* Comportamiento de Hibernate
* Mapa de entidades

Sistema gestor de base de datos

Para configurar el sistema gestor de base de datos se debe establecer el dialecto, driver, y las
credenciales para la base de datos. En este caso se desarrollo la aplicacion con Postgres y la
configuracion es la siguiente:

<property name="hibernate.dialect">org.hibernate.dialect.PostgreSQLDialect</property>
<property name="hibernate.connection.driver class">org.postgresql.Driver</property>
<property name="hibernate.connection.url">jdbc:postgresql://localhost:5432/pardus</property>
<property name="hibernate.connection.username">postgres</property>

<property name="hibernate.connection.password">s3cr3t</property>

Comportamiento de Hibernate

Se ha modificado el comportamiento por defecto de motor de persistencia para que permita la
creacion automatica de tablas, si es que no existiesen, un pool de conexiones en 8 y mientras se
desarrollaba la aplicacion era necesario visualizar las consultas sql generadas. A continuacion se
muestran estas configuraciones:

<property name="hibernate.connection.pool size">8</property>

<property name="hibernate.current session context class">thread</property>

<property name="hibernate.search.autoregister listeners">true</property>

<property name="hibernate.hbm2ddl.auto">update</property>

<property name="hibernate.show sql">false</property>

<property
name="hibernate.transaction. factory class">org.hibernate.transaction.JDBCTransactionFactory
</property>

<property name="hibernate.use sql comments">true</property>

Mapa de entidades

El mapa de entidades permite a Hibernate relacionar las tablas de la base de datos con las clases
entidad. A continuacién el mapa de entidades:

<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TAgency" />

<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TDepartment" />
<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TComputer" />

<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TNotificationType" />
<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TOfficiallLocation" />
<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TValue" />

<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TNotification" />
<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TClient" />

<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TQualification" />
<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TUser" />

<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TOfficial" />

<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TParameter" />
<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TClientQualification" />
<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TOfficialIndicator" />
<mapping class="silttec.pardus.hibernate.entidades.TComputerIndicator" />
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2.4.3.3 Configuracién del Servidor

Para el servidor la unica configuracion que se realizo fue el nombre del contexto de la aplicacion,
para que siempre que se despliegue tome el nombre de PARDUS. Esta configuracion se encuentra
en el archivo jboss-web.xml.

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>
<jboss-web

</jboss-web>

2.5 Pruebas

Una vez concluido la construccion de la aplicacion se la sometié a dos tipos de pruebas: contra
requerimientos y pruebas de rendimiento. En las primeras se ha creado una tabla para verificar que
el sistema cumple con los requerimientos planteados; mientras que para el segundo grupo de
pruebas se ha creado un entorno con datos bastante aproximados a la realidad en base a informacion

obtenida de los clientes.

xmlns="http://www. jboss.com/xml/ns/javaee"
xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance"
xsi:schemalLocation="http://www. jboss.com/xml/ns/javaee
http://www. jboss.org/j2ee/schema/jboss-web 5 1.xsd">
<context-root>PARDUS</context-root>

2.5.1 Pruebas contra requerimientos

Se realizd las pruebas con cada uno de los usuarios del sistema para verificar sus requerimientos
funcionales, requerimientos especificos y otros requisitos.

2.5.1.1 Requerimientos funcionales

Administrador del sistema

No. |Nombre de la prueba | Req | Pasos OK | Observaciones
1. Acceder a la pagina de administracion de usuarios
1 Agregar un nuevo 11 2. Presionar el boton Nuevo SI
usuario " | 3. Ingresar datos de nuevo usuario
4. Presionar el boton Guardar
. 1. Acceder a la pagina de administracion de usuarios
Modificar el correo ) . . . .
. 2. Seleccionar el usuario a modificar y presionar Editar
2 | de un usuario 1.1 . . SI
. 3. cambiar el correo electronico
existente . .
4. Presionar el boton Guardar
1. Acceder a la pagina de administracion de usuarios
3 |Eliminar un usuario |1.1 |2. Seleccionar el usuario a modificar y presionar Editar | SI
4. Presionar el boton Eliminar
1. Acceder a la pagina de administracion de oficiales
Agregar un nuevo 2. Presionar el boton Nuevo
4 ) 1.2 . ST
oficial 3. Ingresar datos de nuevo oficial
4. Presionar el boton Guardar
. 1. Acceder a la pagina de administracion de oficiales
Modificar el nombre ) . . . .
. 2. Seleccionar el usuario a modificar y presionar Editar
5 |de un oficial 1.2 ) SI
existente 3. cambiar el nombre
4. Presionar el boton Guardar
6 |Agregarunanueva |1.3 |1. Acceder a la pagina de administracion de agencias SI
agencia 2. Presionar el boton Nuevo
3. Ingresar el nombre del nuevo registro
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4. Mover el nodo del nuevo registro creado a la posicion
correcta dentro del arbol de agencias
4. Presionar el boton Guardar

. 1. Acceder a la pagina de administraciéon de agencias
Modificar el nombre : . . . .
. 2. Seleccionar la agencia a modificar y presionar Editar
7 |de una agencia 1.3 . SI
existente 3. cambiar el nombre
4. Presionar el boton Guardar
Eh.mmar una agencia 1. Acceder a la pagina de administracion de agencias La agencia registra
existente ) . . . . calificaciones. La
8 1.3 |2. Seleccionar la agencia a modificar y presionar Editar | NO .
) ; o agencia debe ser
3. Presionar el boton Eliminar
nueva
Mover una agencia 1. Acceder a la pagina de administracion de agencias
9 de ubicacion 13 2. Seleccionar la agencia dentro del arbol SI
™ 3. Mover la agencia a su nuevo nodo padre
4. Presionar el boton Guardar
1. Acceder a la pagina de administracion de
departamentos
Agreear Un nUeVo 2. Presionar el boton Nuevo
10 |/ 8ree 1.4 |3. Ingresar el nombre del nuevo registro SI
departamento . .
4. Mover el nodo del nuevo registro creado a la posicion
correcta dentro del arbol de departamentos
4. Presionar el boton Guardar
1. Acceder a la pagina de administracion de
Modificar el nombre departam'e ntos . .
2. Seleccionar el departamento a modificar y presionar
11 |deun departamento | 1.4 : SI
existente Editar
3. cambiar el nombre
4. Presionar el boton Guardar
Eliminar un 1. Acceder a la pagina de administracion de .
Se registra
departamento departamentos calificaciones
12 |existente 1.4 | 2. Seleccionar el departamento a modificar y presionar NO ’
; debe ser un
Editar registro nuevo
3. Presionar el botéon Eliminar &
1. Acceder a la pagina de administracion de
departamentos
M 1t t. . . .
13 over de.p’a amento 14 4 12. Seleccionar el registro dentro del arbol SI
de ubicacion
3. Mover el nodo a su nuevo nodo padre
4. Presionar el boton Guardar
1. Acceder a la pagina de administracion de
. computadoras
14 xlzdég;aru?:;tloosrse 1.5 |2. Seleccionar el registro y presionar Editar SI
P 3. Modificar los datos pertinentes
4. Presionar Guardar
Modificar un 1. Acceder a la pantalla principal de administracion
parametro general 2. Seleccionar el registro a modificar
15 1.6 . SI
3. Cambiar el dato
4. Presionar el boton Guardar
S;zgl?zr:glg)]s d:ra ol 1. Acceder a la pantalla principal de administracion Sﬁiﬁ?iﬁ;ﬁ:e
17 p 1.7 | 2. Presionar el botéon Actualizacion s1 P

programa de
calificadores

3. Seleccionar el archivo

archivos con
extension 7z

Tabla 4: Pruebas contra requerimientos del usuario Administrador del sistema
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Reporte

No. |Nombre de la prueba | Req | Pasos OK | Observaciones
. 1. Acceder a la pagina de inicio de reportes
Revisar . . .
1 . . 2.1 | 2. Revisar las notificaciones generadas SI
notificaciones . .
3. Cerrar la notificacion
1. Acceder a la seccion de reportes
2. Presionar el boton General
Generar Reporte 3. Establecer el periodo de fechas
2 2.2 . . ST
General 4. Seleccionar una agencia o todas
5. Seleccionar un departamento o todos
6. Presionar el boton Generar
1. Obtener un reporte general
2. Dar clic en la barra en una de las barras de las graficas
Obtener tablas . ,
3 2.3 |estadisticas que contenga un numero aceptable de SI
detalladas . .
calificaciones
3. Presionar Si en el cuadro de didlogo que aparece
Exportar tablas 1. Obtener tablas detalladas
4 de tI;lla das 2.4 | 2. Presionar el boton Excel SI
3. Presionar el boton PDF

Tabla 5: Pruebas contra requerimientos del usuario Reporte del sistema

Demostracion

No. |Nombre de la prueba | Req | Pasos OK | Observaciones

El sistema se
demora

SI | aproximadamente
10 segundos en
generar el reporte

Reporte general al 31 1. Acceder a la pantalla de login del sistema
ingresar al sistema " | 2. Ingresar las credenciales de un usuario Demostracion

Tabla 6: Pruebas contra requerimientos del usuario Demostracion del sistema

2.5.1.2 Requisitos de rendimiento

El sistema es una aplicacion Web que estd disponible siempre disponible y soporta a mas de 10
usuarios concurrentes.

2.5.1.3 Otros requisitos

El sistema dispone de un sistema de seguridad que garantiza el acceso a usuarios registrados a
través de un nombre de usuario y contrasefia. Las contrasefias se encuentran almacenadas en la base
de datos encriptadas con el algoritmo MDS5.

En el ment principal de los reportes se dispone de un formulario que permite a los usuarios
registrados cambiar su contrasefia sin la necesidad de disponer privilegios de administrador.
2.5.2 Pruebas de rendimiento

Para someter al sistema a pruebas de rendimiento fue necesario generar datos basados en
estadisticas obtenidas de clientes que contaban con la version anterior del sistema. Para generar
estos datos se consideraron los siguientes criterios:

* Generar diferentes tipos de agencias que representen a oficinas dentro de ciudades grandes y
pequenas.

* Definir dos departamentos, uno con alta demanda de clientes.

33




* Crear al menos dos oficiales de servicio por cada departamento en las agencias.

* Generar un mayor nimero de calificaciones para agencias dentro de ciudades importantes.

* QGenerar un incremento del 20% de las calificaciones al acercarse las horas de almuerzo y

salida.

* Las calificaciones generadas seran desde el 1 de enero del 2013 al 31 de diciembre del 2013

En base a estos criterios se generaron el siguiente numero de registros para las tablas relacionadas a
las evaluaciones dentro de la base de datos:

Tabla Numero de registros
t agency 35
t_computer 115
t department 3
t_oficial 115
t qualification 1'461.116

Tabla 7: Numero de registros para pruebas de rendimiento

El rendimiento del sistema se evalud en base al tiempo que tarda en generar un reporte general con
diferente parametros.

No. |Parametros de entrada Tiempo (s) | Calificaciones | Observaciones
Desde: 01-01-2013
Hasta: 31-12-2013 , Calificaciones registradas durante
! Agencia: TODAS 8.88 I'a61.116 todo un afio
Departamento:  TODOS
Desde: 01-04-2013
Hasta: 30-04-2013 . .
2 Agencia: TODAS 4.34 127.686 Calificaciones para un mes
Departamento:  TODOS
Desde: 01-04-2013
3 Hasta: . 39-04—2013 492 62.855 Calllficacwnes de un mes para una
Agencia: Sierra region
Departamento:  TODOS
Desde: 01-04-2013
Hasta: 30-04-2013 Calificaciones de un mes para un
4 Agencia: TODOS 4.47 127.686 departamento
Departamento: ~ Servicio al cliente
Desde: 01-04-2013
5 Hasta: 30-04-2013 167 83.052 Calificaciones de un mes para un
Agencia: Costa, Quito, Ambato ’ departamento y varias agencias
Departamento:  Servicio al cliente
Desde: 01-04-2013
Hasta: 30-04-2013 Calificaciones de una semana para un
6 |Agencia: Costa, Quito, Ambato, 235 19270 ; ap
. epartamento y varias agencias
Loja, Cayambe
Departamento:  Servicio al cliente
Desde: 01-04-2013
Hasta: 30-04-2013 Calificaciones de una semana para un
7 . 13.3 1023 )
Agencia: Esmeraldas departamento y una agencia
Departamento: ~ Servicio al cliente

Tabla 8: Pruebas de rendimiento para reporte general
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2.6 Implementacion

Para la implementacion del sistema fue necesario realizar configuraciones en el IDE de desarrollo y
determinar que librerias podian incluirse dentro del archivo WAR de la aplicacion y que librerias
podrian configurarse dentro del servidor de aplicaciones.

En los siguientes apartados se describe estas configuraciones y la instalacion en la plataforma
Microsoft Windows y GNU/Linux.
2.6.1 Archivo de despliegue WAR

La aplicaciéon Web requiere dieciocho librerias para su funcionamiento, pero para el despliegue en
el archivo WAR solamente necesita cuatro. En la siguiente tabla se detallan las librerias utilizadas y
si se incluyen en el archivo de despliegue o en el servidor.

Libreria Archivos JAR En archivo WAR En el servidor

antlr-2.7.7 jar

dom4j-1.6.1 jar
hibernate-commons-annotations-4.0.2.Final.jar
hibernate-core-4.2.6.Final jar
hibernate-jpa-2.0-api-1.0.1.Final.jar
javassist-3.15.0-GA jar
jboss-logging-3.1.0.GA jar
jboss-transaction-api_1.1 spec-1.0.1.Final.jar

Hibernate 4.2

R o T

commons-fileupload-1.2.1 jar X
itext-2.1.7.jar
commons-io-2.4.jar
p0i-3.9-20121203 jar
dark-hive-1.0.10.jar
primefaces-4.0.jar

Primfaces 4.0

el

> X

mysql-connector-java-5.1.26-bin.jar
Jdbe sqljdbc4.jar
postgresql-9.2-1003.jdbc4 jar

ol

Siltec Util 1.0 Silttec.util.jar X

Tabla 9: Librerias utilizadas dentro del proyecto y su despliegue en la aplicacion

El archivo WAR de despliegue pesa 2.2 MB.

2.6.2 Configuracién del servidor

Las configuraciones que se requieren son minimas, basicamente se necesita configurar las librerias
que necesita aplicacion como mddulos dentro del servidor de aplicaciones JBoss Application Server
7.1.1

Dentro del directorio del servidor se encuentra una carpeta donde se encuentran todos los modulos
externos (librerias) para las diferentes aplicaciones. Dentro de este directorio se deben combinar los
archivos .jar y su configuracién (module.xml) .

La siguiente tabla muestra la estructura de los mddulos adicionales que deben copiarse dentro de la
carpeta de mddulos del servidor de aplicaciones.

<JBOOS_PATH>/modules:
com

lowagie
L— itext
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L— main
— itext-2.1.7 jar
—— module.xml
—— microsoft
L— sqlserver
L— jdbe
main
—— module.xml
—— sqljdbc4.jar

—— mysql

L— jdbe

main
— module.xml
mysql-connector-java-5.1.26-bin.jar

—— oracle
L— jdbe
main
—— module.xml
—— ojdbc6.jar

— org
—— apache
—— commons
—— fileupload

L— main
—— commons-fileupload-1.2.1 jar
—— module.xml

L— main
—— commons-io-2.4 jar
—— module.xml

—— poi
main
—— module.xml
—— poi-3.9-20121203 jar
—— hibernate4 2
main
— antlr-2.7.7 jar
—— dom4j-1.6.1 jar
— hibernate-commons-annotations-4.0.2.Final jar
— hibernate-core-4.2.6.Final jar
— hibernate-jpa-2.0-api-1.0.1.Final jar
—— javassist-3.15.0-GA jar
—— jboss-logging-3.1.0.GA jar
—— jboss-transaction-api_1.1_spec-1.0.1.Final.jar
—— module.xml
—— postgresql
main
—— module.xml
—— postgresql-9.2-1003.jdbc4.jar
—— postgresql-9.2-1003.jdbc4.jar.index
—— primefaces
main
— dark-hive-1.0.10.jar
—— module.xml
—— primefaces-4.0.jar

Tabla 10: Estructura de las carpetas y archivos de los médulos externos para el servidor




2.6.3 Instalacion en Microsoft Windows

El proceso de instalacion se ha tratado de simplificar para que esta tarea sea lo mas rapido y sencillo
posible. Para la instalacion en Microsoft Windows es necesario contar con JAVA JDK version 1.7 o
superior y copiar la carpeta configurada del servidor de aplicaciones JBOSS7 al directorio C.

Cada vez que el personal de la empresa SILTTEC realice una instalacion dentro de esta plataforma,
va a copiar la carpeta del servidor de aplicaciones pre configurada y con la aplicacion Web. Esto es
debido a que dentro de esta plataforma, cuando se hace el despliegue de una aplicacion, el servidor
no crea una carpeta dentro del directorio deployments del servidor con el nombre de la aplicacion.
Esto hace que exista un error al momento de de subir el archivo de actualizaciones para el programa
de calificadores de atencion al cliente.

Una vez que la carpeta del servidor de aplicaciones ha sido copiada al computador, se procedera a
iniciar el servidor desde la ventana de comandos con la siguiente instruccion:

cd %JBOSS HOME%\bin
services.bat install

Esta instruccion instalaré el servidor de aplicaciones JBoss como un servicio dentro de Microsoft
Windows. Para definir que el servidor inicie automaticamente se debe configurar dentro de los
servicios de Sistema Operativo.

2.6.4 Instalacion en GNU/Linux

La instalacion para GNU/Linux es similar que para Microsoft Windows. Se requiere que esté
instalado JAVA JDK 1.7 y la carpeta del servidor pre configurada copiado en un directorio
conocido. Para iniciar el servidor se debe ejecutar desde el terminal la siguiente sentencia:

# sh <jboss7 path>/bin/standalone.sh -b 0000

2.6.5 Configuracion de otros gestores de base de datos

El sistema ha sido desarrollado para soportar diferentes sistemas gestores de base de datos, para
cambiar la configuracion de Hibernate y la conexidn con otro gestor es necesario acceder al archivo
hibernate.cfg.xml y cambiar la primera configuracion segun el gestor de base de datos.

A continuaciéon se muestra las configuraciones para los sistemas gestores base de datos mas
comunes del mercado.

2.6.5.1 MySQL

<property name="hibernate.dialect">org.hibernate.dialect.MySQLDialect</property>
<property name="hibernate.connection.driver class">com.mysql.jdbc.Driver</property>
<property name="hibernate.connection.url">jdbc:mysql://localhost/BDD PARDUS</property>
<property name="hibernate.connection.username">root</property>

<property name="hibernate.connection.password">s3cr3t</property>

2.6.5.2 Microsoft SQL Server

<property name="hibernate.dialect">org.hibernate.dialect.SQLServer2008Dialect</property>

<property

name="hibernate.connection.driver class">com.microsoft.sqlserver.jdbc.SQLServerDriver</property>
<property
name="hibernate.connection.url">jdbc:sqlserver://127.0.0.1\SQLEXPRESS:1433;databaseName=BDD PARDUS
</property>

<property name="hibernate.connection.username">sa</property>

<property name="hibernate.connection.password">s3cr3t</property>
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2.6.5.3 Oracle

<property
<property
<property
<property
<property
<property

name="dialect">org.hibernate.dialect.OraclelOgDialect</property>

name="hibernate.
name="hibernate.
name="hibernate.
name="hibernate.
name="hibernate.

connection.driver class">oracle.jdbc.driver.OracleDriver</property>
connection.url">jdbc:oracle:thin:@localhost:1521:databaseName</property>
connection.username">YOURSCHEMA</property>
connection.password">YOURPASSWORD</property>

default schema">YOURSCHEMA</property>

38



3 RESULTADOS

Una vez finalizada la fase de desarrollo se ha obtenido un sistema para la administracion y reportes
de calificaciones de atencion al cliente. En los siguientes apartados se muestra el manual de usuario
que permite ver en detalle el funcionamiento del sistema.

3.1 Acceso al sistema

El acceso al sistema se lo realiza a través de un navegador Web, ingresando la direccion IP del
servidor de aplicaciones donde se encuentra alojado el sistema. Para este caso, se utilizard la
direccion IP del computador local (localhost) y el puerto 8080 (http://localhost:8080/PARDUS)

@ PARDUS 3.2 rc 9 - Mozilla Firefox

I PARDUS 3.2rc9

\3 localhost ~@ B~ Q -D; & o

Autenticacion de usuario

Nombre: admin
Contrasefa: [CEXTH

Ingresar

PARDUS 3.2rc 9

localhost:8080/PARDUS/reportes/reportes.xhtml#
llustracion 22: Pagina de autenticacion del sistema

Una vez que aparezca la pagina de autenticacion, se debera proporcionar las credenciales que
permitan ingresar a un usuario registrado en el sistema. El usuario por defecto del sistema es un
usuario con el perfil administrador y sus credenciales son: Nombre: admin, Contrasefia: admin. por
seguridad, es altamente recomendable cambiar estas credenciales la primera vez que se acceda al
sistema.
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http://localhost:8080/PARDUS

3.2 Mobdulo de reportes

El modulo por defecto al que accede un usuario registrado en el sistema es el de reportes (a
excepcion de un usuario de tipo Demostracion). Desde aqui se puede dirigir a cualquier parte del
sistema y si dispone del perfil Administrador, se podra acceder al médulo de administracion y
gestionar los datos del sistema. La pagina de bienvenida del médulo es la notificaciones registradas
del sistema.

3.2.1 Notificaciones

A través de esta pagina el usuario puede observar las notificaciones que se han registrado en el
sistema. Una vez que ha sido revisada una notificacion, se puede cerrar haciendo clic sobre la X que
estd junto a cada titulo de la notificacion

@™ PARDUS - Inicio - Mozilla Firefox

¢,/ PARDUS - Inicio
e localhost ~@ B~ Q < @ # o

REPORTES

#Sistema v s
Inicio

Notificaciones

INFORMACION INFORMACION

Inicid: 10-01-2014 00:00:00 Inicid: 05-12-2013 00:00:00
Agencia: Esmeraldas . Agencia: Esmeraldas
Departamento: Cajas Departamento: Cajas

Calificador desconectad Error al acceder a la red

Copyright © SILTTEC 2013 - Todos los derechos reservados - PARDUS 3.2 rc 9

llustracién 23: Pagina de notificaciones

3.2.2 Reportes

A través del menu principal se accede a la pagina de reportes. Desde aqui se puede generar el
reporte general, cada uno de los reportes generados ocupard una pestafia y estaran disponibles
durante toda la sesion del usuario.
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#Sistema ~ #& Notificaciones REPORTES
Reportes

Generar un nuevo reporte

& General

Copyrigh LTTEC 2013 - Todos los derechos reservados - PARDUS 3.2 rc 9

llustracion 24: Pagina inicial de los reportes

3.2.2.1 Reporte General

Para generar un reporte general es necesario realizar el siguiente proceso:
1. Presionar el boton General
2. En el cuadro de didlogo que aparece, establecer los siguientes parametros:
o Desde: Fecha desde la cual se va a considerar las calificaciones
Hasta: Fecha hasta la cual se van a considerar las calificaciones
Agencia: De las cual se van a consideraran las calificaciones

Departamentos: De los cuales se van a consideraran las calificaciones

Crear un nuevo reporte General

Desde: 2014-01-12
Hasta: 2014-01-12

¥ [= Todas
* | Costa
* | Sierra
¥ = Oriente
i cna)
Puyo
i Vacas]

Lago Agrio

Agencia:

= Todos
M Scrvicio al Cliente
Departamento: ey
M Cajas
Pruebas

Generar

llustracién 25: Filtro para el reporte general
3. Una vez establecidos los pardmetros dentro del filtro se presiona el boton Generar

Cuando el reporte se esta generando, el sistema puede que tarde algunos minutos dependiendo del

filtro seleccionado, se muestra una barra de progreso que indica que el sistema esta trabajando en la
generacion del reporte.

I, Cargando...

llustraciéon 26: Barra de progreso al
generar un reporte
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PARDUS - Reportes - Mozilla Firefox

# 5 PARDUS - Reportes
€ localhost ~¢| 8- Q # v
Generar un nuevo reporte

O General

3 - General 4 - General

Apreciacion Numero Porcentaje
EXCELENTE 86314 70.1 %
2013-12-01 00:00:00

2014-01-12 23:59:59 BUENO 11705
[Todas] REGULAR 4150

MALO 20966
123135 100.00%

*® Cerrar

Resumen

llustracion 27: Reporte General
El reporte general dispone de cinco secciones que se describen a continuacion:

Reporte

Muestra los parametros que se ha establecido para el reporte, dispone de una tabla con el resumen
general de las calificaciones su nimero y porcentaje.

Apreciacion NUmero Porcentaje
EXCELENTE 86314 70.1 %
2013-12-01 00:00:00

2014-01-12 23:59:59 PG il Gl
[Todas] REGULAR 4150 3.37 %

Departamento: [Todos] MALO 20966 17.03 %

123135 100.00%

& Actualizar & Imprimir *x Cerrar

llustraciéon 28: Resumen general del reporte
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Se encuentran cuatro botones que permite realizar las siguientes funciones:

* Actualizar: Permite actualizar el reporte en base a los parametros establecidos. Asi se puede
disponer de informacion actualizada sin necesidad de volver a generar el reporte.

* Imprimir: Permite imprimir el reporte tal y como se ve.
* Cerrar: Cierra la pestaifia actual del reporte

* Todos: Permite obtener el detalle de todas las calificaciones del reporte

Cada vez que se desea acceder a los detalles de las calificaciones, existe un calculo previo que
establece si el nimero de registros que se va a visualizar es adecuado o excesivo.

Mostrar detalles

a
Existen 123135 registros. iSon demasiados datos! No se puede continuar esta
accion, el servidor podria saturarse. Genere otro reporte con un periodo de tiempo

mas corto

llustracion 29: Cuadro de dialogo para reportes detallados

Resumen

Muestra de forma grafica el resumen de las calificaciones obtenidas. Dispone de dos tipos de
gréaficas: la primera muestra en barras el nimero de calificaciones registrado para cada apreciacion,
mientras que el segundo grafico muestra el porcentaje de cada una de las calificaciones

Resumen

llustracion 30: Graficas estadisticas con el resumen de calificaciones

Al dar clic sobre cualquiera de las barras de la grafica o secciones del pastel se puede acceder a los
detalles de calificaciones. Igual que en el apartado anterior, aparecera un cuadro de didlogo que
indicard el nimero de registros que se intenta mostrar, permitiendo o denegando la accion.
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Estadisticas por dia de la semana y por hora del dia

Estas graficas permiten ver el nimero de calificaciones que se han registrado durante los dias de la
semana y durante las horas del dia. Son graficas de barras acumuladas en donde cada color indica
las calificaciones registradas.

Estadisticas por dia de la semana

Estadisticas por hora del dia

llustracién 31: Estadisticas por dia de la semana y por hora del dia

Al igual que el las graficas anteriores, el momento que se hace clic sobre un segmento de la barra se
obtiene el reporte detallado para esa calificacion en dia u hora seleccionado.
Tiempo de atencién

Esta es la ultima seccion del reporte, permite visualizar una curva que describe el tiempo de
atencion entre una calificacion y otra.

Al igual que en las secciones anteriores, al dar clic sobre un nodo de la grafica se accede a los
reportes detallados de las calificaciones.
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Tiempo de atencion

llustracion 32: Gréfica estadistica para el tiempo de atencidn entre calificaciones

Reportes Detallados

En todas las secciones del reporte general se puede obtener el detalle de las calificaciones. Para ello
es necesario dar clic en algun grafico estadistico del cual se desee obtener el detalle de
calificaciones.

Detalles: 11 h

(1234567 89 10 » =

Fecha % Oficial codigo % Oficial nombre % Agencia % Departamento % calificacién 2
TODOS
13-dic 11:22:16 1020 Villegas Carlos Salinas Servicio al Cliente BUENO
16-dic 11:56:25 1020 Villegas Carlos Salinas Servicio al Cliente BUENO
19-dic 11:42:33 1020 Villegas Carlos Salinas Servicio al Cliente BUENO
03-dic 11:51:09 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
04-dic 11:11:29 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
10-dic 11:08:53 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
12-dic 11:40:39 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
19-dic 11:56:21 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
20-dic 11:44:13 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
23-dic 11:20:19 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
23-dic 11:51:50 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
25-dic 11:31:55 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
25-dic 11:42:11 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
27-dic 11:04:10 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO
27-dic 11:12:00 1021 Botero Jorge Babahoyo Cajas BUENO

(@)2'374"5"6/ 7810

o Excel o Pdf ® Cerrar

llustracion 33: Detalle de calificaciones

Los detalles se muestra a través de una tabla cuyas columnas se pueden ordenar o filtrar para
obtener informacidon mas especifica. Si se desea se puede exportar los detalles a una hoja de célculo
con formato Microsoft Excel o a un documento PDF.

El boton Cerrar oculta la tabla detallada.
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3.2.3 Cambiar contrasena

Para cambiar la contrasefia se debe acceder a través del menu principal a Sistema / Contrasena.
Aparecerd un formulario que pedira la contrasefia actual, la nueva contrasefia y su verificacion. Si
todo esta correcto se mostrard un mensaje de éxito y para salir del formulario debe dirigirse a los
menus Notificaciones o Reportes en el ment principal.

REPORTES
Contrasefa

#Sistema ~ # Notificaciones + Reportes @ Acerca de PARDUS

En hora buena: La contrasefia ha sido cambiada exitosamente! Presione el mend 'Inicio’ par regresar

Cambiar contrasefia
Contrasefia actual
Contrasefia nueva

Confirme su nueva contrasefia

Aceptar

Copyright © SILTTEC 2013 - Todos los derechos reservados - PARDUS 3.2 rc 9

llustracién 34: Formulario para el cambio de contrasefa

3.3 Modulo de Administracion

Para acceder a esté¢ modulo se debe dirigir a través del menu Sistema / Administrar y disponer de los
privilegios de un usuario Administrador, ya que otro tipo de usuario no podra visualizar esta opcion
en el menu ni acceder a través de URL al modulo.

3.3.1 Parametros generales

La pagina de inicio del modulo de administracion es la de pardmetros generales. Los parametros
generales son:

* PASS CONFIG: Es la contrasefia de administracion para el programa de los calificadores de
atencion al cliente que se ejecuta en el computador de cada oficial

* ALL WORD: El nombre de la palabra TODOS para espaniol. Si la aplicacion va a ser
accedida por navegadores en otro idioma, aqui debera cambiarse esta palabra para el idioma
establecido.

* LAST MONTH GENERATE: Parametro temporal para futuros reportes
* CHART_COLORS: Colores del pastel de la grafica de resumen
*  UNIQUE COLOR: Color de las barras del resto de graficas de reporte general

Ademas de los parametros generales se encuentra un control para subir el archivo de actualizacion
para el programa de calificacion de atencion al cliente que se instala en el computador de cada
oficial.
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ADMINISTRACION

tema » 4 Inicio # Usuarios ci ] 5 rca de PARDUS o
Inicio

Parametros generales

Nombre
PASS_CONFIG stt030
ALL WORD TODOS
LAST_MONTH_GENERATED 0
CHART_COLORS cbe371,85c0ea,cbc5e9,fcd3d7
UNIQUE_COLOR 85clea

+ Actualizacion

Copyright © SILTTEC 2013 - Todos los derechos reservados - PARDUS 3.2 rc 9

llustracion 35: Parametros generales del sistema

3.3.2 Usuarios

A través de esta pagina se gestiona la informacion de los usuarios del sistema. Esta pagina dispone
de una tabla con todos los usuarios registrados en el sistema, se puede filtrar y ordenar los registros
por cada una de las columnas que dispone.

ADMINISTRACION

#Sistema v #Inicio » Usuarios « Oficiales ¢ Agencias + Departamentos ' Computadoras & Acerca de PARDUS Pt
s S

O Nuevo Actualizar

(1]

Agencia 2 Departamento & Rol Estado
Topos M Todos

admin admin@admin.com ADMINISTRADOR Activo

juan juan DEMOSTRACION Activo

katy katy DEMOSTRACION Activo

Copyright © SILTTEC 2013 - Todos los derechos reservados - PARDUS 3.2 rc 9

llustracién 36: Pagina de administracion de Usuarios

Para agregar un nuevo usuario al sistema se debe presionar el boton Nuevo. Para lo cual aparecera
un formulario que permite ingresar todos los datos de un nuevo usuario.

Para editar un registro se debe presionar el boton que se encuentra al final de cada registro (Editar),
esto cargard el mismo formulario con los datos del usuario a modificar.

Para eliminar un registro se debe presionar el boton que se encuentra al final de cada registro
(Editar), esto cargard el mismo formulario con los datos del usuario y se debe presionar el botén
Eliminar.

El boton Actualizar refresca la lista, por si otro usuario ha agregado datos.
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Editar datos de un usuario
Nick *
E-mail * admin@admin.com

Agencia |4 Todas

Departamento | *

Contrasefia
Confirmar
Tipo Administrador

Estado Activo

B Guardar x Eliminar @ Cancelar

* Campos obligatorios

llustracion 37: Formulario de edicién
para Usuarios

3.3.3 Oficiales

A través de esta pagina se gestiona la informacion de los oficiales de servicio. Esta pagina dispone
de una tabla con todos los oficiales registrados en el sistema, se puede filtrar y ordenar los registros
por cada una de las columnas que dispone.

rca de PARDUS QRELINESIRACION
Oficiales

O Nuevo

(1237456 » =

Codigo ¢ Agencia ¢ Departamento ¢ Estado
Todos

1067 Agudelo Amparo Todos Activo

1039 Aguilar Javier Todos Activo

1059 Alvarez Eugenia Todos Activo

1010 Alzate Gloria Todos Activo
1095 Alzate Joaquin Todos Activo
1045 Arias Maria Todos Activo

1054 Arrubla Angel Todos Activo

llustracién 38: Pagina de administracion de Oficiales

Para agregar un nuevo oficial al sistema se debe presionar el boton Nuevo. Para lo cual aparecerd un
formulario que permite ingresar todos los datos de un nuevo oficial.

Para editar un registro se debe presionar el boton que se encuentra al final de cada registro (Editar),
esto cargard el mismo formulario con los datos del oficial a modificar.

El boton Actualizar refresca la lista, por si otro usuario ha agregado datos.

El boton Resetear a '1234' que esta dentro del formulario sirve para reiniciar la contrasefia de los
oficiales de servicio, por si se han olvidado.

48



Editar datos de un oficial

Codigo * [Lo39

Mombre * Aguilar Javier
Agencia ’

Departamento | * QLllE

Contrasefia £ Resetear a "1234'

B Guardar @ Cancelar

* Campos obligatorios

llustraciéon 39: Formulario para editar
datos de un Oficial

3.3.4 Agencias

A través de esta pagina se gestiona la informacion de las agencias. La informacidon se muestra a
través de un arbol jerarquico para una mejor interaccion con el usuario.

ADMINISTRACION

tema ~ @& Inicio suarios i # Agencias epartamentos Computadoras cerca de PARDUS A
gen

O Nuevo Editar B Guardar Actualizar

~ Todas
¥ Costa
Y Guayaquil

Esmeraldas
Portoviejo
Manta
Machala
Salinas
Libertad
Babahoyo

* Sierra

* Oriente

Copyrigh SILTTEC 2013 - Todos los derechos reservados - PARDUS 3.2 rc 9

llustracion 40: Pagina de administracion de Agencias

Para agregar un nuevo registro al sistema se debe presionar el boton Nuevo. Para lo cual aparecera
un formulario que permite ingresar el nombre del nuevo registro. Una vez que se presione Aceptar
en el formulario, el nuevo registro se ubicara al final del arbol. Se debe arrastrar y soltar el registro
creado en la posicion que se desea dentro de la estructura arborea.

Para editar un registro se debe seleccionar un nodo del arbol y presionar el boton que se encuentra
Editar, esto cargara el mismo formulario para cambiar el nombre del registro. Si se desea cambiar la
ubicacion del registro, basta con arrastrar y soltar el registro en la posicion que se desea dentro de la
estructura arborea.

Para eliminar un registro se debe seleccionar el nodo del arbol que se desea eliminar y presionar el
boton Editar, esto cargara el formulario y se debe presionar el boton Eliminar.
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El boton Actualizar refresca la lista, por si otro usuario ha agregado datos.

Es importante guardar los cambios que se realicen cuando se mueve un nodo dentro del arbol. Para
ello existe el boton Guardar que almacena en la base de datos la estructura tal y como se muestra en
ese momento al usuario

Editar datos de una agencia

Nombre * [IEIE=N

v Aceptar % Eliminar @ Cancelar

* Campos obligatorios

llustracién 41: Formulario para editar
datos de una Agencia

3.3.5 Departamentos

A través de esta pagina se gestiona la informacion de los departamentos. La informacion se muestra
a través de un arbol jerarquico para una mejor interaccion con el usuario.

ADMINISTRACION

#Sistema ~ @ Inicio suarios ciales # i # Departamentos " Computadoras & Acerca de PARDUS
Departamentos

O Nuevo # Editar B Guardar & Actualizar

~ Todos
¥ Servicio al Cliente
Cajas

Pruebas

Copyrigh SILTTEC 2013 - Todos los derechos reservados - PARDUS 3.2 rc 9

llustracion 42: Pagina de administracién de Departamentos

Para agregar un nuevo registro al sistema se debe presionar el boton Nuevo. Para lo cual aparecera
un formulario que permite ingresar el nombre del nuevo registro. Una vez que se presione Aceptar
en el formulario, el nuevo registro se ubicara al final del arbol. Se debe arrastrar y soltar el registro
creado en la posicion que se desea dentro de la estructura arborea.

Para editar un registro se debe seleccionar un nodo del arbol y presionar el boton que se encuentra
Editar, esto cargaré el mismo formulario para cambiar el nombre del registro. Si se desea cambiar la
ubicacion del registro, basta con arrastrar y soltar el registro en la posicion que se desea dentro de la
estructura arboérea.

Para eliminar un registro se debe seleccionar el nodo del 4rbol que se desea eliminar y presionar el
botén Editar, esto cargara el formulario y se debe presionar el boton Eliminar.

El boton Actualizar refresca la lista, por si otro usuario ha agregado datos.

Es importante guardar los cambios que se realicen cuando se mueve un nodo dentro del arbol. Para
ello existe el boton Guardar que almacena en la base de datos la estructura tal y como se muestra en
ese momento al usuario

El formulario para editar los datos de departamentos es idéntico al formulario de Agencias.
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3.3.6 Computadoras

A través de esta pagina se modifica la informacion de los computadores del sistema. Esta pagina
dispone de una tabla con todos los computadores registrados en el sistema, se puede filtrar y
ordenar los registros por cada una de las columnas que dispone.

ADMINISTRACION
Computadoras

Actualizar

(1123456 » =

epartamentos s rca de PARDUS

Codigo ¢ Version & Agencia & Departamento ¢

SC51210001 Esmeraldas Cajas
SC51210002 Esmeraldas Cajas
SC51210003 Esmeraldas Servicio al Cliente
SC51210004 Esmeraldas Servicio al Cliente
SC51210005 Portoviejo Cajas
SC51210006 Portoviejo Cajas

SC51210007 Portoviejo Servicio al Cliente

SC51210008 Portoviejo Servicio al Cliente

llustracion 43: Pagina de administracién de Computadoras

Para editar un registro se debe presionar el boton que se encuentra al final de cada registro (Editar),
esto cargara el formulario con los datos del computador a modificar.

El boton Actualizar refresca la lista, por si se ha agregado un nuevo computador al sistema

Editar datos de una computadora

Codigo * lsc51210003

Wersion * 5.1.0
Agencia * Todas

Departamento | * Todos

B Guardar @ Cancelar

* Campos obligatorios

llustracion 44: Formulario para editar los
datos de una Computadora

Cabe mencionar que el registro de computadores en el sistema se realiza cada vez que un técnico
instala el programa en el computador del oficial, por esa razéon esta pagina no dispone de los
controles para crear nuevos computadores o eliminarlos.

La unica operacion permitida dentro de esta pagina es cambiar la localizacién (agencia y
departamento) del computador.
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

1.

Se ha obtenido un sistema de reportes para calificaciones de atencion al cliente basado en
los requerimientos planteados por la empresa SILTTEC, utilizando la tecnologia para Web
mas actual del mercado.

JAVA resultd ser la mejor opcion para el desarrollo del proyecto, puesto que permitié un
rapido desarrollo a través del IDE Eclipse y la implementacion del sistema bastante sencilla
puesto que es multiplataforma.

JBoss 7.0 demostré un mejor performance contra otros servidores de aplicaciones como
GlassFish 3.1.2 y Tomcat; por lo que se selecciono a este programa como el servidor de
aplicaciones del sistema de reportes.

La metodologia XP aplicada en el disefio y construccién del sistema permitié un rapido
desarrollo de los modulos sin invertir demasiado tiempo en la documentacion.

Las pruebas de rendimiento demuestran que el sistema esta en la capacidad de generar un
reporte de mas de un millon de calificaciones en menos de 10 segundos, siempre y cuando
se muestren todas las agencias y departamentos.

La prueba de rendimiento nimero 6 evidencidé que mientras mas selectivo se vuelve el filtro
para agencias o departamentos, el tiempo que tarda el sistema en generar el reporte puede
llegar a sobrepasar los 3 minutos.

El proyecto se enfoco dentro del area de desarrollo, por lo que los conocimientos y
competencias adquiridos en el Master, especificamente en las materias de: Base de datos,
Desarrollo de aplicaciones, Desarrollo de aplicaciones Web y Conceptos Avanzados en el
desarrollo de software; fueron fundamentales.

Todo el desarrollo se realizo sobre un computador con GNU/Linux y se realizaron
configuraciones sobre todo en la parte del servidor JBoss; muchas de estas configuraciones
demand6 conocimientos y destrezas adquiridas en materias relacionadas a la Administracion
de GNU/Linux.
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4.2 Recomendaciones

1.

El motor de persistencia Hibernate permite integrar facilmente el sistema de reportes con los
gestores de base de datos mds comunes del mercado, garantizando asi que un sistema se
pueda acoplar sin mayores dificultades a la infraestructura informatica de los clientes.

La libreria Primefaces es un excelente marco de trabajo para el desarrollo de interfaces de
usuario. Su variedad de controles y la documentacion existente en la red permite crear
aplicaciones muy atractivas al usuario y de forma rapida.

JAVA 1.7 y JBoss 7.0 son excelentes plataformas para el desarrollo de aplicaciones Web ya
que han demostrado ser tecnologias robustas, rapidas y eficientes.
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