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RESUMEN

El presente proyecto trata del desarrollo de un Sistema Web, el cual consiste en
desarrollar un moédulo para apoyar al funcionamiento de un Help Desk, mediante la
utilizacion de herramientas de software libre.

La metodologia aplicada es MIDAS, la cual se basa en la arquitectura MDA,
ésta se divide en tres grupos de modelos: el modelo independiente de computacion, el
modelo independiente de plataforma y el modelo dependiente de plataforma. Los tres
grupos de modelos dan las pautas necesarias para lograr un sistema estable y que
cumpla con los requerimientos del negocio.

Los Help Desk, también conocidos como mesas de ayuda, son departamentos
que existen dentro de una empresa, encargados de receptar y solventar todos los
incidentes que se presentan dentro de la Infraestructura de las Tecnologias de la
Informacién (TI). El objetivo de un Help Desk es dar valor agregado a la empresa,
brindando servicios de gestion de incidentes, problemas, cambios, liberacion y
configuracion. Su funcion es solucionar los fallos en el menor tiempo, para que no
afecten al funcionamiento normal de los procesos de las TI.

Los procesos analizados para el funcionamiento del sistema se basaron en las
buenas préacticas de ITIL (Information Technologies Infrastructure Library), donde se
define paso a paso como deben ser los procesos de una mesa de servicios.

La tecnologia utilizada en el desarrollo de la aplicacion Web es J2EE, que es una
plataforma independiente utilizada en la generacion de software distribuido. El
desarrollo del sistema utiliza dos tipos de EJBs, los de persistencia o entidad y los de
sesion. Finalmente para la interfaz del usuario se utilizaron paginas JSF, que se

componen de un archivo JSP y un archivo JAVA, llamado Backing Bean.



CAPITULO I: INTRODUCCION:

Actualmente las personas utilizan los sistemas de informacion para manejar todo
tipo de datos, tanto corporativos como de caracter personal. La informacién esta
distribuida en computadores personales, servidores, redes de area local y redes de area
extendida. Las escuelas, colegios y universidades capacitan a los estudiantes para poder
manejar los sistemas actuales y sus herramientas, con el fin de facilitar el trabajo, pero
hay cierto conocimiento que no se ensefia, como es la forma de enfrentar los problemas
que van apareciendo al encontrar fallas en el computador, como evitar que estos
problemas se den, o cémo realizar el mantenimiento preventivo o correctivo del
computador.

La falta de comprension sobre estos temas es un inconveniente para muchas
personas, a pesar de que casi todas manejan un computador, muy pocas saben como
enfrentar un fallo del mismo y cuando ocurre, el inconveniente principal que se presenta
es que no se puede trabajar en el computador hasta que un técnico lo repare.

Por esta falta de conocimiento es que han aparecido los Help Desk, (Mesa de
Servicios), con el fin de tratar de ayudar a los clientes con sus problemas tipicos,
optimizar el tiempo de llevar el computador a mantenimiento, solventar las dudas e
inquietudes del cliente, para realizar peticiones de servicio, y con esto evitar que el
técnico tenga que acercarse al usuario en cada peticion de servicio que este realice.

Los Help Desk son un conjunto de servicios, proporcionados por la empresa a
sus clientes internos. Entre los servicios que podemos apreciar estan:

Tabla 1.1: Servicios de un Help Desk

Soporte técnico Se da servicio de soporte técnico a los clientes internos.
Registro y seguimiento Se realiza el registro y seguimiento de los incidentes
reportados.




Solucién Se le proporciona al cliente las posibles soluciones a un
fallo en los sistemas de informacién y en las

comunicaciones, hasta solventarlo.

Capacitacion Se planifica capacitaciones a los clientes, sobre el uso de

los sistemas que se utilizan en la empresa.

Investigacion Si no se conoce la solucién a un error, el personal técnico
realiza investigaciones acerca de nuevos errores para
mantener actualizada la base de soluciones a errores

conocidos.

Actualmente esta en auge la utilizacioén de Sistemas Web, los cuales son una o
varias aplicaciones, que corren sobre un servidor al cual puede accederse desde
cualquier parte del mundo por la Internet.

Muchas empresas utilizan los Sistemas de Informacion Web (SIW) para poder
controlar datos como produccion, ventas, compras, etc. simplemente ingresando a la
pagina Web de su compafiia desde cualquier parte del mundo con su computador y una
conexion a Internet. Los sistemas Web se encuentran en funcionamiento todo el tiempo
sin importar la hora en la que se lo necesite, permitiendo al usuario acceder al mismo
sin la preocupacion que el sistema se encuentre fuera de servicio.

En este proyecto se propone realizar un Sistema de Informacion Web que sirva
de apoyo a una Mesa de Servicios en los procesos principales. Este sistema ayudara
tanto para los clientes como a los técnicos de la mesa de servicios.

1.1. JUSTIFICACION:
Si la mayoria de personas que usan un computador no saben como solventar por

si solos los problemas e inquietudes que se presentan, la poca importancia que le dan al




mantenimiento preventivo de su computador; asi como también la falta de una
herramienta que provea ayuda técnica de forma répida, eficiente y eficaz a sus
problemas. Este proyecto propone como solucion al problema descrito el desarrollo de
un Sistema Web de Apoyo a un Help Desk.

Se van a utilizar herramientas de software libre para implementar un sistema de
bajo costo, que las empresas puedan implementar en su area de help desk. Con esto
también, fomentar el uso de este tipo de herramientas en los desarrolladores de sistemas
con el fin de disminuir el uso de software pirata.

El objetivo de ser implementado via Web es facilitar el acceso al sistema, desde
cualquier parte, haciendo uso de todas las fortalezas y las ventajas de los sistemas
distribuidos.  En el presente proyecto lo principal es la realizacion de una interfaz que
le permita a los clientes internos reportar sus incidentes a la mesa de servicios y que el
personal de ésta a su vez pueda buscar en una base de datos de errores conocidos la
solucion al incidente planteado, con el fin de que los usuarios no paralicen su trabajo
hasta que un técnico se acerque personalmente a corregir el problema. Esto beneficiaria
tanto al cliente interno como a la empresa en la que se implante el sistema.

El proyecto proporcionara todas las herramientas posibles a los técnicos, para
que puedan llegar a la solucion del fallo y transmitan el conocimiento a los clientes
internos, los que utilizaran el conocimiento entregado por el técnico del help desk para
tratar de solventar su problema.

Dado que nuevos problemas van a aparecer con el tiempo, asi como las nuevas
soluciones a otros anteriores, el proyecto también plantea la posibilidad de incrementar
la base de errores y soluciones en el sistema, con el fin de tener siempre actualizada la

informacion que se brinda al cliente.



1.2. OBJETIVOS:

1.2.1. GENERAL.:

e Realizar el andlisis, disefio, desarrollo e implantacién de un sistema Web,
mediante la utilizacion de herramientas de software libre, para brindar apoyo a
un Help Desk.

1.2.2. ESPECIFICOS:

e Ultilizar una metodologia de desarrollo de software que se aplique al proyecto y
facilite el desarrollo de sistemas Web.

e Desarrollar el marco teorico de referencia del proyecto.

e Investigar la tecnologia J2EE para el desarrollo de aplicaciones empresariales
con JAVA.

e Investigar las funciones principales de un Help Desk, basandose en normas
ITIL.

e Realizar un manual de requerimientos del sistema utilizando el estandar IEEE
830.

e Utilizar la tecnologia J2EE para el desarrollo del sistema Web.

e Generar los diagramas sugeridos en la metodologia que aporten al desarrollo del
sistema.

e Disefiar e implementar un Sistema Web amigable y facil navegacion para los
usuarios.

1.3. ALCANCE:

En este proyecto se realizd el proceso completo de desarrollo del sistema Web

mediante la metodologia MIDAS, utilizando las actividades propuestas en la misma.

Se entregara la documentacion referente al modelamiento de la aplicacion Web



que se plantea de acuerdo a la metodologia, el script de la base de datos, el codigo fuente
que se genere en la programacion, los registros de datos, con problemas y soluciones por
cada caso de mantenimiento.

Ademas se pretende dejar el sistema implantado sobre un servidor en la Web con
el fin de brindar un servicio a la comunidad.

1.4. METODOLOGIA:

La metodologia a utilizar en el proyecto es MIDAS ya que es una metodologia
para el desarrollo de Sistemas de Informacion Web de forma rapida mediante el uso de
iteraciones, avances, adaptaciones y prototipos.

Ademas MIDAS presenta una arquitectura por capas, donde cada capa presenta
una vista del sistema.

1.5. HERRAMIENTAS:

NetBeans 6.1 - Desarrollo

MySql - Motor de base de datos

e GlassFish - Servidor de Aplicaciones

e Open Office - Procesador de textos, hoja de calculo y herramienta para crear
presentaciones.

e Mozilla Firefox - Navegador.

e Dia 0.94 y Star UML - Diagramas, modelamiento.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. DEFINICIONES
2.1.1. Servidor Web

Un Servidor Web, es un programa que utiliza el protocolo http (hypertext
transfer protocol — Protocolo de Transferencia de Hipertextos) para la trasmision de
datos, llamados hipertextos, paginas web o paginas HTML. Los cuales son textos con
informacion compleja, como formularios, imagenes, enlaces, animaciones, videos, etc.

Este tipo de programa llamado Servidor Web, se ejecuta continuamente en un
computador, y se encuentra en estado de espera de solicitudes por parte de los clientes
(browsers) y les responde mediante paginas Web; asi mismo si se encuentra un error en
el proceso se le mostrara al cliente una pagina web informando que hubo un error al
procesas su solicitud.

Existen muchos servidores web, y entre los importantes se encuentran el
Apache, Apache Tomcat, Glassfish (Aplicaciones JAVA) e Internet Information
Services (1S — Aplicaciones .net).

2.1.2. Pagina Web

Una Pagina Web, es un documento que contiene informacion relacionada a un
tema en especial, en este caso la informacidn estara relacionada con el mantenimiento
de computadoras.

Este documento se encuentra almacenado en un servidor web, el cual a su vez
estd conectado a la Internet, para que cualquier persona en el mundo, que posea un
dispositivo con conexidn a Internet pueda acceder a dicha informacion.

Una Pagina Web puede poseer documentos, graficos, sonidos, videos,

instaladores de diversos programas, imagenes de CDs o DVDs, y cualquier tipo de



archivo en general, los cuales se presentan como vinculos dentro de la Pagina Web que
se direccionan a la informacién digital guardada dentro del servidor web.
2.1.3. Sitio Web

Un Sitio Web, es la localizacion dentro de la red de Internet de un grupo de
Paginas Web (documentos) relacionadas. Los documentos almacenados dentro de un
sitio Web se encuentran organizados de manera jerarquica.

Los sitios Web tienen la caracteristica de tener una pagina de inicio, la cual es el
primer documento que se muestra al usuario cuando este ingresa al dominio del sitio
web mediante un navegador.

2.1.4. Aplicacion Web

Una Aplicacion Web, es como su nombre lo indica una aplicacion informatica, a
la cual los usuarios para utilizarla se conectan a un servidor Web mediante Internet. Los
usuarios se conectan a ella utilizando un cliente, que es un navegador Web, como
Internet Explorer, Mozilla Firefox, Opera, etc.

Las Aplicaciones Web sirven para que exista interaccion entre el usuario y la
informacion, por lo que estan construidas de tal forma que respondan a cada una de las
solicitudes generadas por el usuario.

Anteriormente las Aplicaciones Web después de cada solicitud del usuario tenian
que volver a cargar la pagina con el fin de poder mostrar la respuesta enviada por el
servidor web, esto ocasionaba un mayor trabajo por parte del servidor, por lo que hoy en
dia, se estad utilizando lenguajes interpretados del lado del cliente como por ejemplo
PHP o AJAX, que mejoran la interaccion con el usuario ya que no deben recargar la
pagina después de cada solicitud.

Las Aplicaciones Web se componen cominmente de tres capas. La primera capa

es la interfaz que ve el usuario mediante el navegador web, la segunda seria el motor



desarrollado bajo una tecnologia web dindmica como JSP, JSF, JavaServlets, ASP,
ASPX, PHP y la tercera es la base de datos, donde se encontrara toda la informacion
que el usuario puede solicitar.

2.1.5. Sistema Web

Un Sistema Web, no es mas que el conjunto de aplicaciones web que se
encuentran instaladas dentro de un servidor web, el cual a su vez se encuentra instalado
dentro de un computador que posee conexion a Internet.

Es decir que un Sistema Web es un conjunto de hardware y software necesarios
para que una aplicacion pueda ser publicada en Internet y accedida por un usuario desde
cualquier parte del mundo mediante un browser.

2.1.6. Definicion Help Desk

Help desk o mesa de ayuda, es un conjunto de servicios brindados a los clientes,
para poder gestionar y solucionar problemas relacionados a equipos computacionales,
dando un valor agregado a la empresa.

Las mesas de ayuda, también llamadas mesas de servicios son el punto de
contacto al que acuden los clientes para reportar un incidente, esto quiere decir que la
mesa de servicios atiende todas las llamadas y solicitudes de los clientes.

2.1.7. Mantenimiento de Computadoras

El mantenimiento de computadoras es un proceso de limpieza que se realiza
para prevenir fallas futuras. Para el mantenimiento del equipo hay que tomar en cuenta
la ubicacion fisica del mismo, asi como el ambiente en el que se encuentra.

Existen dos tipos de mantenimiento, el preventivo y el correctivo, los cuales se

detallan a continuacion.



2.1.7.1. Mantenimiento Preventivo de Computadoras

El mantenimiento preventivo, como su nombre lo indica, es el tipo de
mantenimiento que sirve para prevenir dafios o fallas en el funcionamiento del
computador.

Consiste en revisar en forma repetitiva, aspectos tanto de hardware como de
software que pueden afectar al equipo. Estos aspectos influyen en el sistema para que
este funcione de forma correcta y tenga una vida util mas prolongada. Dado que este
tipo de mantenimiento protege la parte fisica, tiene una incidencia directa sobre la
integridad de la informacién almacenada, la transferencia de archivos y el
funcionamiento a una velocidad optima.

Los principales elementos en el mantenimiento preventivo son:

La limpieza frecuente del ordenador, impide que las acumulaciones de polvo y
grasa recalienten los componentes y reduzcan su vida util, ya que funcionan como
aislante término.

Limpieza de las unidades Opticas como son el CDROM y el DVDROM, con
discos especiales para la limpieza de estos dispositivos.

Revision de la integridad de datos del disco duro, con herramientas del sistema

operativo como el Check Disk de Windows.

2.1.7.2. Mantenimiento Correctivo de Computadoras

El mantenimiento correctivo consiste en la reparacion de uno o mas
componentes del computador, de forma planificada o no planificada.

El mantenimiento correctivo planificado se trata de reparar un equipo cuando se

dispone del tiempo, personal, repuestos, y los documentos necesarios para realizarlo.
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El mantenimiento correctivo no planificado se da tipicamente tras una averia del
computador, el problema que ocasiona esto a la persona que va a realizar el
mantenimiento, es que no se puede saber con certeza cudl fue el inconveniente que dio
lugar al fallo.

Un fallo puede darse, en la mayoria de los casos, por desgaste natural, mal trato,
falta de mantenimiento preventivo o desconocimiento del manejo de un equipo.

2.2. HELP DESK (Mesa de Ayuda)

Un Help Desk, como ya se dijo anteriormente, tiene como objetivo dar soporte a
los clientes ante cualquier tipo de necesidad o eventualidad que se les presente.

Ademas esta area debe ser el punto central de contacto con los clientes, donde
estos puedan solventar sus dudas, inquietudes, problemas y ademas se les entregue el
conocimiento acerca de sus peticiones de servicio.

El area de soporte genera un valor agregado en cualquier organizacion
brindando soluciones y en el caso de que exista un problema que no puedan resolver, se
encarga de enviar el requerimiento a otro departamento que pueda brindar la ayuda
requerida, como puede ser el departamento de mantenimiento o de adquisiciones en el
caso de cambio de un equipo.

2.2.1. Recursos de un Help Desk

La mesa de servicios provee recursos de gran importancia para la organizacion
entre los que se encuentran:

Informacién en tiempo real sobre todos los problemas y dudas que tienen los
clientes sobre las diversas operaciones que se realicen en la empresa.

Informacién acerca de acciones que se estan tomando para resolver los

problemas y dudas de los clientes, ademas del estado de avance en el que se encuentran.
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Informacién historica de todos los sucesos, para la generacion de reportes que
faciliten el andlisis de futuras eventualidades.
2.2.2. Procesos principales de un Help Desk

La mesa de ayuda tiene cinco procesos principales de soporte al servicio de
tecnologias de la informacidn, los cuales interacttan entre ellos para dar mayor calidad
a los servicios que se ofrecen.

Estos procesos son: Manejo de Incidentes, Manejo de Problemas, Gestion de
Configuraciones, Administracion de Cambios y Administracion de Liberacion. A
continuacion se muestra un gréafico donde se puede observar como se relacionan los

diferentes procesos.

Usuarios Finales, Clientes, Socios

Service Desk

Service Level
Management

Reglas
Ell
Mivel
de
Servicio

Administracicn
de Problemas

Administracién
del Cambic

drninistracion
Liberacion

Administracién de la Cenfiguracién

Figura 2.1: Help Desk *

Fuente: http://www.dric.com.mx/help-desk/itil-y-la-mesa-de-ayuda.html
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2.2.2.1. Manejo de Incidentes

Para entender lo que se realiza en esta primera etapa se debe conocer el
significado de lo que es un incidente, segin la terminologia de ITIL un incidente se
define como:

“Any event which is not part of the standard operation of a service and which
causes, or may cause, an interruption to, or a reduction in, the quality of that service.
The stated ITIL objective is to restore normal operations as quickly as possible with the
least possible impact on either the business or the user, at a cost-effective price”.?

Esto significa que un incidente es:

Cualquier evento que no forma parte del funcionamiento normal de un servicio
y que causa, 0 pueda causar, una interrupcion a, o una reduccion en, la calidad del
servicio. El objetivo planteado por ITIL es restaurar las operaciones normales tan
rapido como sea posible con menor impacto posible en el negocio o en el usuario, a un
precio mas que rentable.
2.2.2.1.1. Procesos incluidos en el Manejo de Incidentes

Los procesos que estan incluidos en la administracion de incidentes son:

e Levantar el incidente o el evento.

e Registrar el incidente.

e Clasificar el incidente y dar el soporte inicial.

e Investigacion y diagndstico.

e Solucién y recuperacion.

e Cerrar el incidente.

e Monitorear, rastrear y realizar seguimiento al incidente.

2 Fuente: http://en.wikipedia.org/wiki/Incident Management (ITSM)
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A continuacion se presenta un mapa de estaciones donde cada estacion es un

Incident
Management

{") Raise Incident

proceso de la gestion de incidentes.

. Detect
Event

Work
Around

Restore
Service

Figura 2.2: Gréfico llustrativo del proceso de Manejo de Incidentes >

2.2.2.1.1.1. Levantar el incidente:

El proceso de levantar el incidente comienza con un incidente, que es reportado
por un usuario a la mesa de ayuda.

Un incidente puede incluir errores de hardware, fallas de software, y también
puede incluir solicitudes de servicio de usuario, que en ciertas ocasiones puede que no
se encuentren relacionadas con la infraestructura de las TI.

2.2.2.1.1.2. Detectar un Evento:

® Fuente: http://ca.com/files/technologybriefs/incident_mgmt_th.pdf
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Un evento tiene ciertas similitudes a un incidente. Lo que diferencia un evento
de un incidente se centra en que un evento es detectado dentro de la infraestructura de
las Tl, y resulta en desviaciones del funcionamiento normal del servicio, sin embargo no
es reportado por un usuario, mientras que un incidente si lo es.
2.2.2.1.1.3. Registrar el incidente:

El incidente en la mayor parte de los casos sera registrado por la mesa de ayuda
para que se encuentre reportado y registrado correctamente en la base de datos. De
acuerdo a la naturaleza del incidente serd un cliente o un sector de la infraestructura de
TI la que lo reporte.

La mesa de servicios esta provista con una base de datos de errores y soluciones
que es la que ayuda a que los incidentes sean resueltos en el primer nivel y se realice de
la manera mas réapida posible. Es por esto que todos los incidentes, sin excepcion, deben
ser registrados en la base de datos para lograr tener un histdrico exacto de los incidentes
registrados, a fin de facilitar mejoras en otros procesos de Administracion de Servicios
de las TI (ITSM- Information Technology Service Management).

Para reducir el nimero de llamadas a la mesa de servicios algunas empresas
proveen a los usuarios de una herramienta Web de auto-servicio para que ellos puedan
solventar sus inquietudes sin requerir de personal de soporte.
2.2.2.1.1.4. Clasificar el incidente y dar el soporte inicial.

Para categorizar los incidentes al momento de ser registrados se debe:

Clasificar para poder determinar el tipo de incidente.

Realizar una comparacion con otros registros para ver si un evento parecido ya
ha ocurrido.

A continuacién se presenta un ejemplo de como podria hacerse la clasificacion: *

* Fuente: http://en.wikipedia.org/wiki/Incident Management (ITSM)
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Aplicacion:
e Elservicio no se encuentra disponible.
e Error de la aplicacion.
e El uso del umbral del disco ha sido superado.
Hardware
e Lacomputadora se apago6 sola.
e Alerta de exceso de temperatura.
e Laimpresora no imprime
Peticion de servicio
e Solicitud de informacion, consejo o documentacion.
e El usuario olvidé su contrasefia.

Los incidentes que no puedan ser resueltos de forma rapida por la mesa de ayuda
pasaran a grupos especializados de técnicos de soporte. Si el incidente es una falla de un
servicio con alta prioridad, se deben tomar resoluciones rapidas para devolver el
servicio a su funcionamiento normal.

Luego de la clasificacion del incidente se lo debe priorizar, de acuerdo a la
urgencia con la que debe ser tratado. Con esto los incidentes que posean una alta
prioridad seran tratados y resueltos de forma inmediata. Si un incidente es de prioridad
alta y no se puede resolver, el administrador de incidentes debe crear un registro del
problema e iniciar las actividades del proceso de Administracion de problemas.

El soporte inicial consiste en darle al usuario una serie de posibles soluciones
tomada del banco de conocimientos hasta que una de éstas logre solventar el

inconveniente que éste posea.
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2.2.2.1.1.5. Investigacion y diagndstico

Este proceso llega cuando no existen soluciones inmediatas al incidente y se
requiere profundizar en el tema. La funcion de la mesa de servicios debe ser capaz de
enviar el incidente a un Experto en la materia (SME).

En esta fase los analistas de soporte obtendran los detalles del incidente
actualizado. Para poder llegar a los detalles, el personal de apoyo debe tener acceso al
historico de incidentes, y a la base de errores y soluciones, que esta vinculada con la
mesa de servicios.

Este proceso se encuentra directamente relacionado con la Gestion de
Problemas, ya que en éste se realizan las investigaciones de errores no conocidos para
luego alimentar la base de datos con el problema ya solucionado.
2.2.2.1.1.6. Solucion y recuperacion

Este es el proceso para resolver el incidente y restaurar el funcionamiento
normal del servicio.

Este proceso es la etapa final. Las principales actividades incluyen resolver el
incidente con soluciones o métodos alternativos obtenidos a partir de los procesos
anteriores. Para algunas soluciones, se generara una peticion para el cambio (RFC), por
lo que es importante la precision y rapidez con la que se haga la transferencia de datos
al proceso de gestion del cambio. Una vez que los grupos SME proveen la solucion, el
incidente se dirige de nuevo a la mesa de servicios. El técnico de la mesa de ayuda, que
registré el incidente, se comunica con el usuario, que reporto el incidente, que el error
se ha rectificado y que el incidente puede ser cerrado.
2.2.2.1.1.7. Cerrar el incidente

El cierre del incidente es el proceso que sigue a la solucién y recuperacion del

incidente, donde el técnico de la mesa de servicios le pregunta al cliente si es que se
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encuentra satisfecho con la solucién del mismo, y luego de la confirmacion del cliente,
el técnico procede a realizar el cierre.
2.2.2.1.1.8. Monitorear, rastrear y realizar seguimiento al incidente

Lo que nos quiere decir este punto es que durante el ciclo de vida del incidente,
que son todos los procesos detallados anteriormente, hay que mantener actualizada la
base de datos de gestiébn de configuracion (CMDB - Configuration Management
Database), con el fin que el personal técnico de la mesa de servicios y otros
involucrados dispongan informacion sobre el estado en el que se encuentra el incidente.
2.2.2.2. Manejo de Problemas

Al igual que en el manejo de incidentes vamos a comenzar con una pequefia
definicion de lo que es un problema: Un problema se define como una causa
desconocida de uno o mas errores, identificado como un resultado de dos o mas
incidentes similares.

El manejo de problemas tiene como objetivo principal resolver la causa raiz de
los incidentes y eventos causados por errores dentro de la estructura de TI, con el fin de
minimizar el impacto que tengan estos sobre la empresa, y asi prevenir la recurrencia de
incidentes relacionados a los mismos errores.

Con el concepto de problema y lo dicho del manejo de problemas, entendemos
que el fin de este proceso es generar varias soluciones a errores conocidos. Un error
conocido es una condicion, identificada durante el analisis de la causa raiz de un
problema, y el trabajo que se debe llevar a cabo para solucionarlo.

La administracion de problemas, se diferencia de la administracion de
incidentes, en que su propdsito se centra en encontrar y remediar la causa raiz de un
problema y prevenir con esto futuros incidentes. Se pretende también disminuir la

cantidad y la intensidad de los problemas e incidentes en el negocio. Los problemas que
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son resueltos se reportan para alimentar la base de errores conocidos y soluciones para
asi servir a los primeros niveles de la mesa de ayuda.

Un proceso proactivo deberia detectar y resolver los problemas antes de que
estos sean reportados a la mesa de ayuda como incidentes. Esto se puedo lograr
mediante un analisis de tendencias, destinando acciones de soporte y facilitando
informacion al resto de la organizacion.

Existen técnicas para encontrar la causa raiz del problema, la més conocida es
realizando EI manejo de la configuracién es un proceso de administracion de servicios,
que rastrea todos los items individuales de configuracion (Cl - Configuration Items) en
un sistema de TI. En otras palabras el proceso de gestion de la configuracion es la
implementacion de una base de datos definida como CMDB (Configuration
Management Database), la cual contiene detalles de los elementos del negocio que se
utilizan en el aprovisionamiento y gestion de estos servicios de TI.

La informacion que se encontrara contenida dentro de la base de datos, estara
relacionada con temas como: Mantenimiento, Movimientos, y Problemas
experimentados con los items de configuracion.

Un item de Configuracion es un activo de Tl o una combinacion de activos de
TI que pueden depender y tener relaciones con otros procesos de TI. ElI administrador
de configuracidon estara encargado de realizar las relaciones y asignar la jerarquia de los
atributos de los items de configuracion. Estos deben ser descompuestos hasta un nivel
donde puedan ser instalados o cambiados de forma independiente. Entre los tipos de IC
tenemos Hardware, Software, Sistemas, Bases de datos, Documentacion, Informacion
de Usuarios, Procesos, Incidentes, Problemas, Errores Conocidos, etc.

La base de datos CMDB, aparte de contener los IC, contiene informacién de

otros items que son necesarios para una organizacion de TI, esta informacion incluye:
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Hardware, Software, Documentacion y Personal. Tomando como personal a los
usuarios de los servicios de TI.

Para la solucién de problemas, el objetivo sera encontrar la causa y el efecto del
problema mediante el diagrama de Ishikawa

2.2.2.2.1. Actividades:

Las actividades del proceso de control de problemas son:

Identificacion y registro de problemas.

Clasificacion de problemas.

Investigacion y diagnostico de Problemas.
2.2.2.3. Manejo de la Configuracion
2.2.2.3.1. Actividades:®

La gestion de configuracion, apoyandose en la informacion contenida en la base
de datos CMDB, consiste en cinco actividades basicas:
2.2.2.3.1.1. Planificacion:

El plan de la gestion de configuracion se debe revisar al menos dos veces al afio
y debe incluir: una estrategia, politicas, ambito, objetivos, funciones vy
responsabilidades, los procesos de gestion de la configuracion, actividades y
procedimientos, la base de datos CMDB, las relaciones con otros procesos, asi como
herramientas y otros recursos. EI nimero de IC para realizar un seguimiento de las
categorias en la CMDB determina el ambito de aplicacion. El detalle de la industria de
la informacion es la profundidad.
2.2.2.3.1.2. Ildentificacion:

Es la seleccidn, identificacion y etiquetado de todos los IC. Esto incluye el

registro de informacion sobre los IC. Los IC deberan registrarse con un nivel de detalle
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de acuerdo a las necesidades del negocio, por lo general de acuerdo al nivel de
"independencia al cambio". Esto incluye la definicion de las relaciones de los CI en el
sistema.

2.2.2.3.1.3. Control:

El control nos da la garantia de que sélo los IC autorizados e identificados, son
aceptados y registrados a partir de la recepcién hasta que se los necesite. También
garantiza que no se afiada, modifique, reemplace o retire ningun IC, sin el adecuado
control de documentacion. Por ejemplo, las solicitudes aprobadas para el cambio de un
Cl, han cumplido con todas las condiciones. Todos los items de control estaran bajo el
control del proceso de gestion del cambio (ITSM).
2.2.2.3.1.4. Seguimiento:

En esta etapa se lleva la cuenta y los reportes de toda la informacion nueva y los
datos histéricos relacionados con cada uno de los IC a lo largo de su ciclo de vida. Este
elemento permite cambios a los IC y el seguimiento de sus registros a través de varios
estados. Posibles estados podrian ser por ejemplo: Ordenado, Recibido, Bajo Pruebas,
En uso, Bajo Reparacion, Retirado o Para Eliminacion.
2.2.2.3.1.5. Verificacion:

Por altimo en el proceso de verificacion se realizan revisiones y auditorias para
verificar la existencia fisica de los items de configuracion, y que se encuentren
correctamente registrados en la base de datos CMDB vy en la lista de partes. En la
verificacion se incluye el proceso de verificacion de la gestion de liberacion (Release
Management) y la documentacion del gestor de configuracion antes de realizar cambios

al ambiente normal de funcionamiento.

® Tomado de: http://en.wikipedia.org/wiki/Configuration_Management_(ITSM)
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2.2.2.4. Manejo de Cambios

Es de vital importancia para la eficiencia en la entrega de los servicios de TI,
que los cambios sean manejados y controlados sisteméaticamente, para minimizar
cualquier perturbacion a los servicios de Tl que son entregados a los clientes.

El objetivo del proceso de gestion del cambio, es asegurar que se use métodos y
procedimientos estandarizados para manejar y controlar la forma correcta en que los
cambios son iniciados, evaluados, planificados, programados y ejecutados, a fin de
reducir al minimo el nimero y el impacto de los posibles incidentes luego de haber
prestado servicio.

El proceso de manejo de cambios asimismo puede garantizar que los métodos,
procesos y procedimientos, que se utilizan para realizar todos los cambios, son
normalizados, y con esto facilitar la realizacion eficiente y rapida de todos los cambios,
manteniendo el equilibrio adecuado entre la necesidad de cambio y el posible impacto
negativo que estos puedan tener.

Los cambios surgen como consecuencia de problemas, pero muchos cambios
pueden proceder de la busqueda de beneficios empresariales, como la reduccion de
costes o la mejora de los servicios. Los detalles del proceso de cambio estan
documentados en los SLA (Acuerdo de nivel de servicio), para garantizar que los
usuarios conozcan el procedimiento para solicitar cambios, la cantidad de veces que
pueden hacerlo, y el impacto de la introduccién de los mismos.

Todos los detalles de los cambios realizados deben ser comunicados a la mesa
de servicios, ya que inclusive en ocasiones, después de varias capacitaciones, como por
ejemplo, en el cambio de una aplicacion, existen dudas y dificultades que se iran

presentando.
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2.2.2.5. Manejo de Liberacion

El manejo de liberacion es un proceso de gestion de servicios, cuyo objetivo
fundamental es que asegurar que no exista ningin error en los cambios realizados a la
infraestructura de TI, teniendo una visién amplia y clara de los efectos de cada cambio
realizado a la infraestructura de servicios de TI.

Debe ser usado principalmente cuando existen cambios criticos o de gran escala
tanto en hardware como en software. EI manejo de liberacidn coordina los proveedores
de servicios y los proveedores que se encuentran involucrados en una liberacion de
hardware, software y la documentacion asociada.

En la mayoria de casos la gestion de liberacion se entiende como el proceso
responsable del manejo del desarrollo de software, instalacion y soporte de los
productos de software de una empresa.

2.3. METODOLOGIA: MIDAS
2.3.1. Introduccion

En la actualidad hemos visto un crecimiento exponencial del uso de Internet, la
mayor parte de la poblacion mundial tiene acceso a una cuenta de correo electrénico, los
estudiantes ahora basan sus investigaciones en articulos encontrados en la Web, se ha
popularizado el uso de los locales denominados “café net” para la gente que no posee un
computador personal en su domicilio. Con todo esto se ha logrado que todo el mundo se
encuentre conectado por esta telarafia inmensa que llamamos Internet. Todo esto ha
difundido el desarrollo de Sistemas de Informacion Web (SIW), que hoy en dia hacen
desde reservas de boletos en una aerolinea, compras de articulos, seminarios en tiempo

real en linea, hasta complejas transacciones bancarias.
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Junto con la evolucion de los Sistemas de Informacién Web han ido creciendo
las herramientas para el desarrollo de los mismos. Sin embargo las metodologias para
desarrollo de los SIW no evolucionaron con la misma velocidad, lo que ocasion6 que se
hagan adaptaciones a las metodologias tradicionales, pero esto ocasionaba confusién en
los usuarios finales ya que la navegacion dentro del SIW tendia a ser compleja vy el
usuario no tenian la seguridad de cuéles eran los pasos seguir para realizar una
determinada operacion.

2.3.2. Arquitectura MDA

MDA son las siglas de Model Driven Architecture, cuyo significado en espafiol
es Arquitectura dirigida por modelos. Fue creada en el afio 2001 por OMG (Object
Management Group)®.

MDA esta orientada al desarrollo de aplicaciones distribuidas, enfocandose
principalmente en la arquitectura del aplicativo.

Sirve para modelar software distribuido mediante el uso de diferentes modelos,
de los cuales se obtienen beneficios como mejoras en la productividad, portabilidad,
interoperabilidad y el mantenimiento.
2.3.2.1. Caracteristicas de MDA’

Se enfoca en la funcionalidad y el comportamiento de un sistema o aplicacion
distribuida.

No interviene en las cualidades de las tecnologias donde se implementa.

Separa detalles de implementacion de las funciones de negocio.

No es necesario remodelar la funcionalidad o funcionamiento del sistema o

aplicacion dist. Cada vez que aparece una nueva tecnologia.

® Pagina del Grupo OMG: http://www.omg.org
" Fuente: Informacion proporcionada en la materia “Ingenieria de Software I”
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Las principales metas de MDA son portabilidad, interoperabilidad y

reusabilidad.
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CONTENIDO HIPERTEXTO FUNCIONALIDAD

Figura 2.3: Proceso de desarrollo en MIDAS

2.3.2.2. Modelo Independiente de Computacién (CIM)®

Un modelo independiente de computacion, es una vista global de un sistema
independiente del punto computacional. Este modelo no posee detalles sobre la
estructura del sistema. Es decir el modelo describe los procesos del negocio que seran
resueltos en el sistema sin tener en consideracion que sera ejecutado por un computador.

En este modelo no se muestra detalles de la estructura del sistema.
2.3.2.3. Modelo Independiente de la Plataforma (PIM)

En el modelo PIM como su nombre lo indica, el punto de vista es independiente
de la plataforma. Esto quiere decir que este es un modelo de sistema que permite
representar la estructura, la funcionalidad y las restricciones del mismo sin considerar

una plataforma establecida.
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Este modelo es la base del desarrollo de la arquitectura MDA, ya que de aqui se
pueden generar varias implementaciones en diversas plataformas, sin que estas afecten a
la funcionalidad bésica.
2.3.2.4. Modelo Especifico de la Plataforma (PSM)

El modelo PSM combina las especificaciones halladas en el modelo PIM con los
detalles que especifican la forma en que el sistema utiliza un determinado tipo de
plataforma. EI PSM describe la arquitectura final del sistema.

A partir de un modelo PIM se pueden obtener varios modelos PSM, en la que
cada modelo especifico de plataforma representa una parte especifica del sistema, como
un mddulo Web, un componente o un esquema de base de datos.

Uno de los objetivos del PSM es llegar a los niveles mas bajos para que pueda
ser transformado directamente en codigo.

2.4. TECNOLOGIA J2EE
2.4.1. Introduccién®

Java 2 Platform, Enterprise Edition (J2EE) es una plataforma independiente,
para el desarrollo, la construccion y el levantamiento de aplicaciones Web empresariales
basado en Java, desarrollada por Sun Microsystems. La plataforma J2EE posee un
conjunto de servicios, APIs y protocolos que proporcionan la funcionalidad para el
desarrollo de aplicaciones multicapa y aplicaciones Web.

J2EE simplifica el desarrollo de aplicaciones, reduce la necesidad de
programacion y la capacitacion por parte del programador, mediante la creacion de
componentes estandarizados y reutilizables. Ademas permite el manejo de creacion
automatica de cddigo, con el objetivo de que el programador se pueda centrar en la

I6gica del negocio.

& Fuente: http://www.omg.org/docs/omg/03-06-01.pdf
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2.4.2. Caracteristicas y Servicios™

En la capa del cliente, J2EE soporta codigo HTML puro, aplicaciones Java y
applets. Utiliza Java Server Pages (JSPs) y Servlets para crear cédigo HTML u otro
formato de datos para el cliente.

Los Enterprise JavaBeans (EJBS) proveen otra capa donde la logica de la
plataforma es almacenada. Un servidor EJB provee funciones como concurrencia,
seguridad y manejo de memoria. Los servicios son transparentes para el desarrollador.

Java Database Connectivity (JDBC), que es el equivalente Java de un ODBC, es
el interfaz estandar para bases de datos Java.

El APl Servlet de Java aumenta la coherencia para los desarrolladores sin
necesidad de una interfaz grafica de usuario.

2.4.3. Arquitectura

La arquitectura J2EE como se dijo anteriormente sirve para crear aplicaciones
multicapa, esto quiere decir que J2EE sirve para el desarrollo de sistemas distribuidos.
La arquitectura J2EE muestra cuatro capas:

Cliente: browser — celular.

Aplicaciones Web: JSPs., Servlets, JSFs.

Aplicaciones del Negocio: Ejes (Componentes).

Datos del Negocio: Se encarga del almacenamiento de datos: SGBD(sistema de

gestion de base de datos).

° Fuente: http://www.java.com/en/download/fag/j2ee.xml
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Figura 2.4: Arquitectura J2EE™
2.5. EJBs

2.5.1. Introduccion

Los EJB forman parte del API de la plataforma J2EE y se centran en la logica de
negocio. En los sistemas distribuidos existen cuatro capas: Cliente, Contenedor Web,
Contenedor EJB y Datos. Los EJBs se encuentran ubicados dentro del contenedor EJB
del servidor de aplicaciones (JBOSS, WAS, GlassFish, etc.).

El contenedor EJB es un run-time, que provee los servicios de: Manejo de
transacciones, Seguridad, Concurrencia, Networking, Manejo de Recursos, Persistencia,
Mensajeria y Personalizacidn en tiempo de despliegue.

Los EJBs proporcionan un modelo de componentes distribuido estandar del lado
del servidor. Por estar basado en componentes permite éstos sean flexibles y
reutilizables.

Los EJBs son portables a nivel de plataforma y también a nivel de contenedor.
Esto quiere decir que son multiplataforma (caracteristica de las aplicaciones Java) y que

se puede llevar a otro contenedor EJB en otro servidor de aplicaciones.

19 Fuente: http://www.webopedia.com/TERM/J/J2EE.html
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2.5.2. Tipos de EJBs

Existen tres tipos de EJBs:
2.5.2.1. Session (de sesion)

Los Beans de Sesion son utilizados para llamar a métodos del negocio y realizan
una accion sobre una entidad. Existen dos tipos de Beans de Sesion: con estado y sin
estado.

Con estado (stateful): son objetos distribuidos que poseen un estado, el acceso a
este bean se limita solamente a un usuario. Se los utiliza para mantener informacion del
cliente a través de varias invocaciones a métodos del negocio.

Sin estado (stateless): son objetos distribuidos que carecen de estado, por lo que
permiten el acceso concurrente. No garantizan que los contenidos de las variables de la
instancia mantengan su valor cuando se realice invocaciones a otros métodos.
2.5.2.2. Entity (de entidad)

Los beans de entidad sirven para representar objetos en un repositorio

persistente. Estos EJBs representan una tabla (entidad) de la base de datos.

2.5.2.3. Message Driven Bean (MDB):

El funcionamiento de los MDB es asincrono, se utilizan cuando se necesita de
un consumidor JMS (Java Messaging System), lo que quiere decir que este tipo de bean
puede escuchar mensajes JMS y se activan al recibir el mensaje. No requiere que el
cliente lo invoque.

2.5.3. Funcionamiento
El funcionamiento de los EJBs comienza su proceso desde la instalacion de los

mismos en el contenedor EJB en el servidor de aplicaciones.

' Fuente: Tomado de la documentacién del Curso: “Building EJB’s with J2EE” dictado en la EPN.
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Un EJB es un conjunto de una clase de implementacion y de dos interfaces Java.
En la clase de implementacion estard desarrollado el codigo de los métodos existentes
en las interfaces. El contenedor crea instancias de la clase de implementacion
facilitando asi el desarrollo de la misma. Las interfaces son llamadas desde el cédigo
cliente del EJB.

Las interfaces de un EJB son interfaz “home” e interfaz remota, y en estas se
establecen las firmas de los métodos del EJB. Los métodos remotos se dividen en dos
grupos de acuerdo a su funcion.

En la interfaz “home™ se van a ubicar los métodos que no estan relacionados a
una instancia especifica.

En la interfaz remota se ubican los métodos que se encuentran ligados a una
instancia especifica.

“Dado que se trata simplemente de interfaces Java y no de clases concretas, el
contenedor EJB genera clases para esas interfaces que actuaran como un proxy en el
cliente. El cliente invoca un método en los proxies generados que a su vez situa los
argumentos método en un mensaje y envia dicho mensaje al servidor EJB. Los proxies
usan RMI-11OP para comunicarse con el servidor EJB.”*?
2.5.3.1. Interfaz Local (“home”)

Este tipo de interfaz permite al codigo cliente manipular métodos de la clase
EJB, como crear instancias de un EJB de persistencia o de sesion.

Un cliente local tiene las siguientes caracteristicas:

e Se debe ejecutar en la misma maquina virtual que el EJB al que accede.

e Puede ser un componente Web u otro EJB.

e Para el cliente local, la ubicacién del EJB no es transparente.
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2.5.3.2. Interfaz Remote

En la interfaz remota se colocan todos los métodos de acceso publico
encargados de realizar operaciones (reglas del negocio).

Un cliente remoto posee las siguientes caracteristicas:

Se puede ejecutar en una maquina virtual JVM distinta a la del EJB que se esta
accediendo.

Puede ser un componente Web, un cliente de una aplicacién J2EE u otro EJB.

La localizacion del EJB es transparente para el cliente, es decir que el cliente

desconoce la localizacion del EJB, este solamente lo consume.

12 Tomado de: http://es.wikipedia.org/wiki/Enterprise_JavaBeans
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CAPITULO I11: ANALISIS

3.1. Manual de Requerimientos
3.1.1. Introduccion

Esta seccion detalla a continuacion los requerimientos del software, basandose
en el estandar “IEEE Recommended Practices for Requirements Specification
ANSI/IEEE standard. 830, 1998”. Se describen todos los requerimientos del sistema de
forma especifica.
3.1.1.1. Objetivo

Detallar el funcionamiento y los requerimientos del software mediante el
modelo de requerimientos de la IEEE 830, 1998, para dar al lector de este documento
un enfoque claro de lo que se trata el sistema.
3.1.1.1.1. Proposito del documento

El documento de requerimientos, tiene como proposito presentar la
especificacion de los requisitos de software (ESR), de un sistema Web de apoyo de un
HELP DESK para busqueda de soluciones a problemas tipicos y avanzados de un
usuario que posea un computador.

En el documento se pretende definir los conceptos funcionales del sistema Web
a realizarse.
3.1.1.1.2. Audiencia a la que va dirigido

Este documento va dirigido principalmente al usuario final y servird como guia
tanto al desarrollador como a las personas que revisen el progreso del desarrollo del
sistema.
3.1.1.2. Alcance

El SIW que se propone desarrollar va a tener como nombre Mundo Help Desk.

El objetivo del sistema es servir de apoyo a la mesa de servicios de una organizacion.
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Este sistema contara con una base de errores conocidos para que los técnicos de la mesa

de servicios puedan brindar ayuda de forma rapida y eficiente a los clientes.

Este sistema mas especificamente ayudara a:

o Gestion de Incidentes en las actividades:
o) Registro de incidente,
o Clasificacion del incidente y
o Cierre de incidente.
o Gestion de Configuracion en las actividades:
o Administracion de la BD de incidentes,
o Administracion de la BD de problemas y
o Administracion de la BD de cambios,
o No se profundizara en el manejo de toda la CMDB porque

contempla temas de personal, proveedores, documentos administrativos,

entre otras cosas que salen del alcance de esta tesis.

3.1.1.3. Definiciones, acronimos y abreviaturas

Definiciones

Tabla 3.1: Definiciones

Entidad

Persona, institucion o elemento de una clase.

Documento Anexo

Archivo digital que acompafa a un tramite y que surge
como fruto del andlisis realizado por el funcionario

competente.

Administrador

Usuario con privilegios de establecer las configuraciones
necesarias en el sistema y que le permitan registrar un

tramite y canalizarlo a un funcionario para su resolucion.
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Cliente

Entidad que plantea un requerimiento a ser atendido por

el organismo estatal. Es el gestor del tramite.

Mantenimiento

Hace referencia a las operaciones de ingreso,

modificacion y eliminacion de datos.

Rol de usuario

Conjunto de permisos y recursos que se le asigna a un

determinado usuario.

Usuario Es una entidad del sistema a la que se le asigna un rol
dentro del mismo.
HELP DESK Mesa de ayuda.

Abreviaturas y Acronimos

Tabla 3.2: Abreviaturas y Acronimos

MDA Model Driven Architecture (Arquitectura dirigida por
modelos).

MIDAS Metodologia dirigida por modelos para el desarrollo agil
de Sistemas de Informacion Web.

ERS Especificacion de Requisitos de Software.

UML Unified Modeling Language.

SIW Sistemas de informacion Web.

BD Base de Datos.

IC Item de Configuracion

TI Tecnologias de informacion

CIM Modelo Independiente de Computacion

PIM Modelo Independiente de Plataforma

PSM Modelo Especifico de Plataforma
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POJO Plain Old Java Object (Objeto Plano Java Antiguo)

SLA Acuerdo de Nivel de Servicio

3.1.1.4. Referencias
e |EEE Recommended Practices for Requirements Specification ANSI/IEEE
standard 830, 1998.
¢ Information Technology Infrastructure Library, Gestion de Servicios.
3.1.1.5. Visién general del documento

El documento presenta tres secciones, en las cuales se tratard de describir el
funcionamiento del sistema Web a desarrollar.

En la primera se mostrara una vision general del sistema. En la segunda se
presentaran las funciones especificas del funcionamiento del sistema y en la dltima se
detallara los requisitos que deberan cumplirse en el desarrollo del sistema.

3.1.2. Descripcion general

En esta parte del documento se detallaran las principales funciones del sistema a
desarrollar, asi como los factores que estén involucrados con el desarrollo del mismo.
3.1.2.1. Perspectiva del producto

El producto aqui descrito es un Sistema de Informacion Web (SIW), el cual
servira para facilitar el trabajo del personal que se ocupa en una mesa de servicios,
brindandoles una herramienta que les ayude en el levantamiento, registro y clasificacion
de incidentes. Asi mismo el sistema va a trabajar con una base de datos con informacién
sobre errores conocidos y la solucién a los mismos para que los técnicos de la mesa de
ayuda den respuestas rapidas y eficientes a los usuarios.

El sistema posee una interfaz para interactuar con la BD, con el fin de poder

almacenar los conocimientos sobre errores, problemas, incidentes y que los usuarios
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puedan realizar las consultas respectivas sobre el tema que requieran y que tengan
acceso.

Es un sistema desarrollado es independiente, lo que quiere decir que no forma
parte de otro.
3.1.2.1.1. Interfaces de usuario

El sistema ser& desarrollado sobre una plataforma Web por lo cual la interfaz
para el usuario sera un browser que soporte la arquitectura definida.
3.1.2.1.2. Interfaces hardware

Para el efecto del funcionamiento de cualquier sitio Web la interfaz de hardware
requerida es una tarjeta de red, puede ser esta alambrica o inalambrica, conectada a un
modem con acceso a Internet. Los estandares utilizados, mas comunes hoy en dia son
Ethernet, WIFI, WIMAX, entre otros.
3.1.2.1.3. Interfaces software

El sistema sera implementado sobre la Internet por lo que se requiere el uso de
un servidor de Aplicaciones y servidor Web para la instalacion de la aplicacion y
navegadores Web por parte de los usuarios para la visualizacion.
3.1.2.1.4. Operaciones

En esta seccion, se van a describir los diferentes tipos o roles de usuario, que
tendrén acceso al sistema.
3.1.2.1.4.1. Modos de operacidn de los distintos grupos de usuarios
3.1.2.1.4.1.1. Administrador

Se requiere que la aplicacion diferencie al usuario administrador y le brinde
todos los privilegios sobre el sistema, entre los que estaran:

o Modulo de Manejo de Incidentes.

° Modulos de Mantenimiento de Tablas.
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o Insercion, modificacion y eliminacion de registros.

o Manipulacion de registros.
. Reportes.

o Generacion, utilizacion e impresion de reportes.
. Creacion, modificacion y eliminacion de usuarios.

3.1.2.1.4.1.2. Técnico de Incidentes
Se requiere que la aplicacion diferencie al usuario llamado técnico de soporte y

le brinde los siguientes privilegios sobre el sistema:

. Madulo de Gestion de Incidentes.

o Registrar incidente (Agregar registro del incidente).

o Clasificar incidente (Modificar registro del incidente).

o Realizar cierre de incidente (Modificar registro del incidente).
. Reportes.

o Generacion de reportes sobre incidentes pasados.

o Generacion de reportes sobre errores conocidos.

3.1.2.1.4.1.3. Técnico de Configuracion
Se requiere que la aplicacion diferencie al usuario llamado técnico de soporte y
le brinde los siguientes privilegios sobre el sistema:
e Moddulo de Gestion de Configuracion:
o Alimentar y modificar la BD con informacion acerca de problemas y
errores conocidos.
o Alimentar y modificar la BD con datos sobre soluciones encontradas a
los diversos problemas y errores conocidos.
e Reportes:

o Reportes sobre el estado de los incidentes.
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o Reportes de datos.
o Reportes de gestion.
3.1.2.1.4.1.4. Usuario Cliente
Se requiere que la aplicacion diferencie al usuario llamado cliente y le brinde los
siguientes privilegios sobre el sistema:
e Moddulo de Peticion de Servicio:
o Registrar la peticion de servicio.
e Reportes
o Observar el estado en el que se encuentra la solicitud o incidente.
o Mostrar el historial de las peticiones de servicio realizadas.
3.1.2.2. Funciones del producto
Las funciones principales de la aplicacion son:
Para Help Desk:
e Dar soporte a los técnicos mediante un médulo Web de manejo de incidentes.
e Llevar un control histérico de todos los incidentes registrados para poder utilizar
la informacion antigua como base para futuras investigaciones.
e EIl producto recopila la informacion generada por los técnicos de incidentes,
problemas, soluciones y cambios y los almacena en una base de datos.
Para soporte en linea:
e Brindar consejos a los usuarios para realizar mantenimiento preventivo de forma
oportuna y asi evitar futuros incidentes.
e Permitir a los usuarios que soliciten ayuda mediante un formulario en linea.
Para cualquier modulo:
e Un modulo de mantenimiento para la alimentacion de la base de datos.

e Poseer distintos roles de usuario de acuerdo a los permisos que se requiere tener.
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o Administrador.

o Técnico de Gestion de Configuracion
o Técnico de Soporte de Incidentes.

o Cliente.

e Autenticacién y acceso para los diferentes tipos de usuario segtn su rol.

e Mantener la sesion de los usuarios activa mientras navegan por el sistema.

e Limitaciones en el acceso mediante menus para controlar el acceso a las
diferentes secciones del sistema de acuerdo a los roles de usuario.

3.1.2.3. Caracteristicas de usuario
La aplicacion Web esta dirigida a cuatro tipos de usuarios:

e Usuario de Administracion: es el usuario que posee control absoluto sobre el
funcionamiento del sistema, por lo que debe ser una persona de conocimientos
amplios en las actividades que le corresponden a una mesa de servicios y
ademas un conocimiento avanzado en el manejo de SIW.

e Usuario de Gestion de Incidentes: es un usuario el cual posee un nivel medio de
conocimientos de computacion, el cual registrara los incidentes y le dara soporte
directo al cliente.

e Usuario de Gestion de Configuracion: es un usuario que posee un alto nivel de
conocimientos en computacion, ya que es el encargado de la administracion y
mantenimiento de las tablas error, solucion, soluciones a errores, items de
configuracion, cambio item de configuracion, departamento y proveedor.

e Usuario Cliente: Este es un usuario cuyo nivel de conocimientos en computacion
suele ser bajo, pero no en todos los casos. Este usuario es del que se recibira las

peticiones de servicio.
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3.1.2.4. Restricciones
Para el funcionamiento del sistema existen algunas restricciones por parte del
lado del servidor, las que se detallan a continuacion:
Hardware:
e Un computador con 1.6GHz de velocidad.
e Capacidad de almacenamiento de 2GB para la instalacion de la aplicacion y la
base de datos.
e Tarjeta de red para acceso a Internet.
e Memoria RAM de 256Mb.
Software:
e Sistema operativo: LINUX, Windows, etc. con el protocolo TCP/IP instalado.
e Magquina virtual para Java version 1.5 minimo.
e MySql Server 5.0.45.
e Glassfish -v2ur2.
Para el lado del cliente, la Unica restriccion es que posea un computador con un
navegador de Internet instalado.
3.1.3. Requisitos especificos
En esta parte del documento se detallard de forma especifica todos los
requerimientos del sistema, se presentaran los requisitos de interfaces, requisitos
funcionales, requisitos del funcionamiento de los procesos, entre otros puntos.
3.1.3.1. Requerimientos de interfaz externo
El sistema debe contar con algunas interfaces. Principalmente se encuentran las

interfaces de ingreso de datos, busqueda y presentacion de resultados.
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Ingreso de datos: El objetivo de esta interfaz es poder ingresar datos dentro de la
base desde la aplicacion Web, la informacién a ingresar sera de usuarios, tipos de
usuario, problemas y soluciones.

Busquedas: Esta interfaz corresponde a las busquedas en general. Debe
permitirnos el ingreso de la palabra o frase a buscar y con algunas opciones de filtrado
de informacion en el caso que se necesite. Ademas la busqueda debe devolvernos como
resultado informacion correcta con relacién a lo que se ingres6 y de acuerdo a los
parametros de busqueda.

Presentacion de resultados: Luego de ejecutada la busqueda los resultados deben
mostrarse de forma clara y ordenada para el usuario. En el caso de ser consultas de
informacion dentro de la base en la que se requiera un reporte completo, los datos
pueden ser presentados mediante tablas donde se presenten todos los registros. Para
presentar los resultados de las consultas de los usuarios se generard una lista con el
titulo de los elementos a presentar y una breve descripcion del problema o solucion.
3.1.3.2. Requisitos Funcionales
3.1.3.2.1. ldentificacion en el Sistema

e El sistema debe solicitar un nombre de usuario, que sera unico, y una clave de
acceso. Entre estos dos elementos lo identificaran para el ingreso y el rol al que
pertenece con el fin de asignar los respectivos permisos respectivos del usuario.

3.1.3.2.2. Modulo de Administracion de Usuarios

e A este modulo solo podréa ingresar el usuario administrador del sistema.

e Este modulo debe permitir crear, modificar y eliminar la informacion de

distintos usuarios Y tipos de usuario guardados en la base de datos.

e La informacion del usuario que se necesitara es: nombre, apellido, mail, alias,

contrasefia y tipo usuario.
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e No deben existir dos usuarios con el mismo alias.
e No deben existir dos usuarios con el mismo mail.
e Lostipos de usuario se identificaran por su nombre.
e Lostipos de usuario que existiran en el sistema son:
o Administrador: Tendra acceso ilimitado, es decir permisos de acceso a
todos los mddulos.
o Gestion incidentes: Tendra acceso solamente al médulo de manejo de
incidentes.
o Gestion de configuracion: Tendra acceso solamente al mddulo de gestion
de configuraciones.
o Cliente: Tendra acceso solamente al médulo de solicitud de servicio.
3.1.3.2.3. Modulo de Manejo de Incidentes
e Este modulo permitird el acceso al usuario administrador del sistema y a los
usuarios de gestion de incidentes.
e Se debe permitir la creacién y modificacion de incidentes.
e Los incidentes se clasificaran en los niveles:
o Nivel 1: se puede solucionar con la base de datos de errores conocidos,
no se necesita mas que la intervencion de los consejos técnico de soporte
y el cliente.
o Nivel 2: se necesita enviar el equipo a soporte técnico para que
solucionen el error.
o Problema: significa que no se pudo solucionar y se necesita enviar a
gestion de problemas para que investiguen el error y encuentren una

solucion.
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Los incidentes deben ser priorizados de acuerdo al impacto y a la urgencia de
ser solucionados. La prioridad seré clasificada en: baja, media o alta.

Se debe poder monitorear el estado de un incidente. Por eso se debe tener un
estado del incidente que podrad ser: registrado, activo, suspendido, resuelto,
cerrado.

Los incidentes de deben ser registrados con la siguiente informacion: fecha y
hora en la que se reportd, descripcion, mensaje de error (si es que hay alguno),
clasificacion, prioridad, estado en el que se encuentra, solucidn al error, usuario

que reportd la falla, usuario que registro el incidente.

3.1.3.2.4. Modulo de Manejo de Configuraciones

A este moédulo tendran acceso el administrador del sistema y el usuario de
gestion de configuraciones.

Este modulo permitird la administracion de: Errores, Soluciones, Relaciones
entre errores y soluciones, items de Configuracion, Equipos, Departamentos y
Proveedores.

La administracion significa que se podra agregar, modificar, eliminar y buscar
registros de los elementos antes descritos.

Los errores serdn registrados en la base de datos con: codigo, nombre,
descripcion, causa, tipo de error. Un error puede tener varias soluciones.

Las soluciones seran registradas con: cddigo, nombre, descripcion. Una solucion
puede servir para corregir varios errores.

Un error puede poseer varias soluciones y una solucion puede servir a varios
errores. Dicho esto las relaciones entre los errores y soluciones se registraran

con: codigo de la relacion, cédigo del error y codigo de la solucion.
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Un item de configuracion serd registrado con: codigo, nombre, tipo de item,
proveedor, fabricante, costo, version, afio y nimero de serie.

La informacion de la que consta un equipo es: Codigo, usuario, caracteristicas y
departamento.

Un departamento se registrara con: cdédigo, nombre y descripcion.

Los proveedores se registraran con: cédigo, nombre, ruc, direccién, teléfono,

fax, celular, mail y nombre del contacto.

3.1.3.2.5. Modulo de Solicitud de Servicio

A este modulo tendran acceso el administrador del sistema y el usuario cliente.
Este modulo debe permitir al usuario cliente registrar su solicitud de servicio.

El momento que el usuario registre su solicitud, este modulo debe crear el
registro en la base de datos.

La informacion de una solicitud de servicio sera similar a la de un incidente, sus
datos seran: fecha y hora a la que se registra la solicitud, descripcion del error,

mensaje de error (en caso que haya), usuario que realiza la peticion.

3.1.3.2.6. Consultasy reportes

Todos los médulos poseeran una opcion de consultas relacionadas con los datos
que se manejan en el modulo.

Las consultas serdn personalizadas, contando con diferentes opciones de
busqueda de acuerdo a la informacion que se quiere obtener.

Los reportes seran presentados de forma clara mediante tablas.

Los reportes podran ser ordenados de acuerdo a cualquier atributo por el que se

desee establecer.

3.1.3.2.7. Descripcion de Casos de Uso

Nombre: Ingresar al Sistema
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Descripcion: Permite al usuario ingresar al sistema validando que este se encuentre

registrado.

Actores: Usuario Interno / Administrador / Usuario de Mantenimiento

Precondiciones: EI usuario debe constar en la base de datos caso contrario no podra

ingresar.

Flujo Normal:

El usuario ingresa su nombre de usuario (alias) y su contrasefia
Con esto el sistema revisa si existe en la base de datos.

Si el usuario esta registrado el sistema autoriza el ingreso.

Flujo Alternativo:

Si los datos ingresados fueron incorrectos no se permitira el acceso al sistema.

Nombre: Validar Usuario

Descripcion: Verifica que el usuario se encuentre registrado en el sistema.

Actores: Usuario Interno/Administrador/Usuario de Mantenimiento

Precondiciones: El usuario debe constar en la base de datos caso contrario no podra

ingresar.

Flujo Normal:

El usuario ingresa su nombre de usuario (alias) y su contrasefia
El sistema revisa si existe en la base de datos.
El sistema informa si el nombre de usuario y contrasefia son correctos.

Flujo Alternativo:

El sistema informa que el nombre de usuario y/o contrasefia son incorrectos.
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Nombre: Olvido su contrasefia

Descripcion: Le permite al usuario recuperar su contrasefia

Actores: Todos los usuarios

Precondiciones: El usuario debe constar en la base de datos.

Flujo Normal:

El usuario ingresa su nombre de usuario (alias)

El sistema revisa si existe en la base de datos.

El sistema le hace llenar un formulario para verificar que es el usuario duefio de la
cuenta.

Se le pide al usuario que ingrese su nueva contrasefia.

Flujo Alternativo:

Si el usuario no contesta bien las preguntas el sistema no le dejara reestablecer la

contrasefia.

Nombre: Administrar Usuario

Descripcion: Accede y manipula toda la informacion de la tabla usuario

Actores: Administrador

Precondiciones: El usuario administrador debe estar logueado en el sistema.

Flujo Normal:

Se despliega el listado con toda la informacion de los usuarios del sistema.
Se muestran todas las opciones para manipulacién de los datos.
El administrador escoge la tarea a realizar.

El sistema lo actualiza en la base de datos.

Flujo Alternativo:
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Si la tarea escogida por el administrador da algin error el sistema lo mostrara al

administrador.

Nombre: Crear Usuario

Descripcion: Registra a un nuevo usuario en el sistema

Actores: Administrador

Precondiciones: El usuario administrador debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:

El administrador ingresa el nombre del usuario que desea agregar junto con el resto de
datos del usuario.

El sistema revisa si no existe el nombre de usuario en la base de datos para que no
existan duplicados.

Si el nombre de usuario esta libre y es correcto el sistema verifica que todos los demas
datos esten bien ingresados.

Si los datos son correctos el sistema informa que el usuario fue agregado correctamente.

Flujo Alternativo:

El sistema informa que el nombre de usuario ya existe y que debe escoger otro nombre
de usuario.

Si hay campos obligatorios en blanco el sistema informa que debe llenar todos estos
campos.

Si hay datos incorrectos ingresados, el sistema le informard al usuario que debe

corregirlos antes de proseguir.

Nombre: Modificar Usuario
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Descripcion: Permite al administrador cambiar la informacion de cualquier usuario

Actores: Administrador

Precondiciones: El usuario administrador debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:

El administrador busca y selecciona el usuario al que se desea modificar su
informacion.

El administrador modifica los datos que crea necesarios.

El sistema verifica que no estén vacios los campos obligatorios y que la informacion

ingresada sea la correcta y si es asi modificara los campos del usuario.

Flujo Alternativo:

Si la informacion obligatoria no fue entregada por el administrador, el sistema le
informara que debe llenar todos los campos obligatorios.
Si los datos ingresados son incorrectos el sistema informara al administrador que debe

corregirlos.

Nombre: Eliminar Usuario

Descripcion: Permite al administrador eliminar un usuario

Actores: Administrador

Precondiciones: El usuario administrador debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:

El administrador busca y selecciona el usuario a eliminar.

Si es que el usuario no tiene temas ni comentarios en el foro el sistema remueve de la

base de datos el usuario.

Flujo Alternativo:
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El usuario es eliminado.
Si el usuario habia ingresado un tema en el foro se indicara que el usuario ya no es

miembro del sistema pero el tema no se eliminara automaticamente.

Si el usuario habia ingresado comentarios al foro se indicara que el usuario ya no es

miembro del sistema pero el comentario no se eliminara automaticamente.

Nombre: Verificar alias disponible

Descripcion: Verifica que el nombre de usuario escogido no se encuentre tomado por

otra persona dentro el sistema.

Actores: Administrador

Precondiciones: El usuario administrador debe encontrarse logueado en el sistema

Flujo Normal:

El usuario administrador ingresa el alias del usuario a crear.
El sistema revisa si existe en la base de datos.
El sistema informa si el nombre de usuario ya esta tomado.

Si el alias se encuentra disponible el sistema permitira la creacion del usuario.

Flujo Alternativo:

El sistema informa que el nombre de usuario no esta disponible y que seleccione otro.

El sistema vuelve a validar si el alias se encuentra disponible.

Nombre: Buscar Usuario

Descripcion: Busca uno o varios registros de usuarios de acuerdo a un criterio.

Actores: Administrador

Precondiciones: El usuario administrador debe encontrarse logueado en el sistema.

49




Flujo Normal:

El usuario administrador escoge el criterio de bdsqueda.
El usuario administrador ingresa las palabras clave.

El sistema devuelve todos los registros que coinciden con las palabras clave.

Flujo Alternativo:

El sistema informa no se encontr6é ningun registro relacionado de acuerdo al criterio y
palabras clave ingresadas.

Le pide al usuario que revise el criterio o las palabras clave y los vuelva a intentar.

Nombre: Crear Incidente

Descripcion: Le permite al usuario crear un nuevo registro de un incidente.

Actores: Administrador / Técnico de Incidentes

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario ingresa los datos del incidente.
El sistema verifica que la informacion ingresada sea correcta.
El sistema crea el registro en la base de datos y le indica al usuario que se ha creado el

reg istro correctamente.

Flujo Alternativo:

El sistema le indica al usuario que hubo una complicacion al momento de crear el

registro y que este no ha sido creado.

Nombre: Modificar Incidente
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Descripcion: Me permite modificar la informacion de un incidente, principalmente

para cambiar su estado o su prioridad.

Actores: Administrador / Técnico de Incidentes

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario selecciona el registro a modificar.

El usuario modifica los campos que sean permitidos por el sistema.

El sistema verifica que la informacidn sea correcta.

El sistema actualiza el registro en la base de datos y muestra un mensaje que se ha

modificado el registro correctamente.

Flujo Alternativo:

Si hay algun error con los datos ingresados el sistema le informara al usuario que no se

puede actualizar el registro y que verifique el campo que posee el error.

Nombre: Buscar Incidente

Descripcion: Busca uno o varios registros de incidentes de acuerdo a un criterio.

Actores: Administrador / Técnico de incidentes

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario escoge el criterio de busqueda e ingresa las palabras clave.
El sistema devuelve todos los registros que coinciden con las palabras clave.

El usuario selecciona el registro de incidente que le interesa.

Flujo Alternativo:
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Si no se encontraron registros el sistema le solicitard al usuario que modifique su

bldsqueda para obtener mas resultados.

Nombre: Buscar Solucién

Descripcion: Busca uno o varios registros de soluciones de acuerdo a un error.

Actores: Administrador / Técnico de Incidentes / Técnico de Configuracién

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario ingresa como criterio de busqueda el error e ingresa las palabras clave.
El sistema le muestra los errores que coinciden con su busqueda.

El usuario selecciona el error del que desea recibir ayuda.

El sistema muestra las posibles soluciones al problema.

El usuario selecciona una solucién para visualizar los pasos a seguir.

Flujo Alternativo:

Si el error no se encuentra, el sistema le solicita que modifique las palabras clave y que

vuelva a intentarlo.

Nombre: Buscar Error

Descripcion: Busca uno o varios registros de error de acuerdo a un criterio.

Actores: Administrador / Técnico de Incidentes / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario ingresa las palabras clave del error como criterio de bisqueda.
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El sistema le muestra un listado de todos los registro de errores que coincidieron con las

palabras clave.

Flujo Alternativo:

El sistema informa no se encontr6é ningun registro relacionado de acuerdo al criterio y
palabras clave ingresadas.

Le pide al usuario que revise el criterio o las palabras clave y los vuelva a intentar.

Nombre: Crear Error

Descripcion: Permite agregar un nuevo error en la seccidn de gestion de

configuracion.

Actores: Usuario Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario Técnico de Configuracion debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:

El usuario ingresa los datos del error.
El sistema verifica que los datos del error sean correctos.
Si los datos ingresados son correctos entonces el sistema actualizara la base de datos y

le informaréa que el error fue agregado correctamente.

Flujo Alternativo:

Si el nombre del error ya existe se le informara que ese error ya existe y que si desea
ingresar otro problema.
Si hay campos obligatorios vacios se le informara que debe llenar los campos

obligatorios.

Nombre: Modificar Error
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Descripcion: Permite modificar un error en la seccion de manejo de configuracion.

Actores: Usuario Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario Técnico de Configuracion debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona el error que desea modificar.
El sistema verifica que los datos del error sean correctos.
Si los datos ingresados son correctos entonces el sistema actualizara la base de datos y

le informaréa que el error fue agregado correctamente.

Flujo Alternativo:

Si el nombre del error ya existe se le informara que ese error ya existe y que si desea
ingresar otro problema.
Si hay campos obligatorios vacios se le informard que debe llenar los campos

obligatorios.

Nombre: Eliminar Error

Descripcion: Permite eliminar un error en la seccion de gestion de configuracion.

Actores: Usuario Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario Técnico de Configuracion debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona el error que desea eliminar.
El sistema verifica que no existan relaciones del registro de error con la tabla de
soluciones.

Si el error no tiene relaciones con soluciones dentro de la base de datos se eliminara.

Flujo Alternativo:
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Si el error contiene una o varias relaciones dentro de la base de datos, no se permitira su
eliminacion y se le informara que primero debe eliminar los registros relacionados con

ese error.

Nombre: Crear Solucién

Descripcion: Permite agregar un registro de solucién en la seccion de gestion de

configuracion.

Actores: Usuario Técnico de Configuracién

Precondiciones: El usuario Técnico de Configuracion debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:

El usuario ingresa los datos de la solucion.

El sistema verifica que los datos de la solucion sean correctos.

Si los datos ingresados son correctos entonces el sistema actualizara la base de datos y

le informaréa que la solucion fue agregada correctamente.

Flujos Alternativos:

Si hay campos obligatorios vacios se le informard que debe llenar los campos

obligatorios.

Nombre: Modificar Solucion

Descripcion: Permite modificar una solucion a un problema en la seccidn de gestion

de configuracion.

Actores: Usuario Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario Técnico de Configuracion debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:
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El usuario busca y selecciona la solucién.

El usuario modifica los datos del registro de la solucion.

El sistema verifica que los datos de la solucidn sean correctos.

Si los datos ingresados son correctos entonces el sistema actualizara la base de datos y

le informaré que la solucion fue modificada correctamente.

Flujo Alternativo:

Si hay campos obligatorios vacios se le informara que debe llenar los campos

obligatorios.

Nombre: Eliminar Solucion

Descripcion: Permite eliminar una solucion a un error en la seccion de gestion de

configuracion.

Actores: Usuario Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario Técnico de Configuracion debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona la solucién a eliminar.

El sistema verifica que el registro de la solucion no tenga relaciones con la tabla de
errores.

Si el registro de la solucion seleccionada no tiene relaciones el sistema actualizara la

base de datos y le informara que la solucion fue eliminada.

Flujo Alternativo:

Si la solucién contiene una o varias relaciones dentro de la base de datos, no se
permitira su eliminacién y se le informara que primero debe eliminar los registros

relacionados con la solucion antes de eliminar el registro.
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Nombre: Crear Error - Solucién

Descripcion: Permite agregar una solucion a un problema en la seccidn de gestion de

configuracion.

Actores: Usuario Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario Técnico de Configuracion debe estar logueado en el sistema

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona un error, al que desea agregar una solucidn.
El usuario busca en la tabla de soluciones el registro con el que desea crear la relacion.

El sistema crea la relacion entre las dos tablas en una tercera llamada error solucion.

Flujos Alternativos:

Si existe algun error al crear la relacion el sistema le informara al usuario que se dio un

error, y la relacion no ha sido creada.

Nombre: Crear item de Configuracion

Descripcion: Le permite al usuario crear un nuevo registro de un item de

Configuracion.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario ingresa los datos del item de Configuracion y selecciona un proveedor.
El sistema verifica que la informacion ingresada sea correcta.
El sistema crea el registro en la base de datos y le indica al usuario que se ha creado el

registro correctamente.
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Flujo Alternativo:

El sistema informa que existen todos los campos obligatorios deben ser llenados.

Nombre: Modificar item de Configuracion

Descripcion: Le permite al usuario modificar un registro de un item de Configuracion.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona el registro del item de Configuracion a modificar.

El usuario cambia los datos de la aplicacion.

El sistema verifica que la informacion ingresada sea correcta.

El sistema modifica el registro en la base de datos y le indica al usuario que el registro

se ha modificado correctamente.

Flujo Alternativo:

El sistema informa que existen todos los campos obligatorios deben ser llenados.

Nombre: Eliminar Item de Configuracion

Descripcion: Le permite al usuario eliminar un registro de un item de Configuracion

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona el registro del item de Configuracion a eliminar.
El sistema le pregunta si esta seguro de eliminar el registro.

El usuario confirma la eliminacion.
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El sistema elimina el registro y le informa al usuario.

Flujo Alternativo:

Si el usuario no confirma la eliminacién, el registro permanece en la base de datos.

Nombre: Buscar Item de Configuracion

Descripcion: Busca uno o varios registros de los Items de Configuracion de acuerdo a

un criterio.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario selecciona el criterio de busqueda para encontrar el item de Configuracion e
ingresa las palabras clave.
El sistema le muestra un listado de los registros que coinciden con el criterio de

busqueda ingresado.

Flujo Alternativo:

El sistema informa no se encontrd ningun registro relacionado de acuerdo al criterio y
palabras clave ingresadas.

Le pide al usuario que revise el criterio o las palabras clave y los vuelva a intentar.

Nombre: Crear Proveedor

Descripcion: Le permite al usuario crear un nuevo registro de un proveedor.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracién

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:
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El usuario ingresa los datos del proveedor.

El sistema verifica que no se encuentre el proveedor registrado mediante el Ruc.

Si no hay un Ruc igual al ingresado el sistema verifica que la informacion ingresada sea
correcta.

El sistema crea el registro en la base de datos y le indica al usuario que se ha creado el

registro correctamente.

Flujo Alternativo:

Si el Ruc ya esta asignado a un registro, el sistema le informa que ya existe registrado el
un proveedor con ese Ruc.

Si la informacion es incorrecta el sistema le informara al usuario que la revise y la
corrija.

El sistema informa que existen todos los campos obligatorios deben ser llenados.

Nombre: Modificar Proveedor

Descripcion: Le permite al usuario modificar un registro de un proveedor.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona el registro del proveedor a modificar

El usuario cambia los datos del proveedor.

El sistema verifica que la informacion ingresada sea correcta.

El sistema modifica el registro en la base de datos y le indica al usuario que el registro

se ha modificado correctamente.

Flujo Alternativo:
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Si la informacién es incorrecta el sistema le informara al usuario que la revise y la
corrija.

El sistema informa que existen todos los campos obligatorios deben ser llenados.

Nombre: Eliminar Proveedor

Descripcion: Le permite al usuario eliminar un registro de un proveedor.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona el registro del proveedor a eliminar.
El sistema le pregunta si esta seguro de eliminar el registro.
El usuario confirma la eliminacion.

El sistema elimina el registro y le informa al usuario.

Flujo Alternativo:

Si el proveedor posee una relacion con la tabla de items de configuracion se le
informara al usuario que el registro no puede ser eliminado hasta que no posea
relaciones.

Si el usuario no confirma la eliminacién, el registro permanece en la base de datos.

Nombre: Buscar Proveedor

Descripcion: Busca uno o varios registros de proveedores de acuerdo a un criterio.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:
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El usuario selecciona el criterio de bldsqueda para encontrar el proveedor e ingresa las
palabras clave.
El sistema le muestra un listado de los proveedores que coinciden con el criterio de

blsqueda ingresado.

Flujo Alternativo:

El sistema informa no se encontr6é ningun registro relacionado de acuerdo al criterio y
palabras clave ingresadas.

Le pide al usuario que revise el criterio o las palabras clave y los vuelva a intentar.

Nombre: Crear Departamento

Descripcion: Le permite al usuario crear un nuevo registro de un Departamento.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario ingresa los datos del Departamento.
El sistema verifica que no se encuentre el Departamento registrado mediante el Nombre.
Si no hay un Nombre del departamento igual al ingresado el sistema crea el registro en

la base de datos y le indica al usuario que se ha creado el registro correctamente.

Flujo Alternativo:

Si el Nombre ya esta asignado a un registro, el sistema le informa que ya existe
registrado el un Departamento con ese Nombre.

El sistema informa que existen todos los campos obligatorios deben ser llenados.

Nombre: Modificar Departamento
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Descripcion: Le permite al usuario modificar un registro de un Departamento.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona el registro del Departamento a modificar
El usuario cambia los datos del Departamento.
El sistema modifica el registro en la base de datos y le indica al usuario que el registro

se ha modificado correctamente.

Flujo Alternativo:

El sistema informa que existen todos los campos obligatorios deben ser llenados.

Nombre: Eliminar Departamento

Descripcion: Le permite al usuario eliminar un registro de un Departamento.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario busca y selecciona el registro del Departamento a eliminar.
El sistema le pregunta si esta seguro de eliminar el registro.
El usuario confirma la eliminacion.

El sistema elimina el registro y le informa al usuario.

Flujo Alternativo:

Si el Departamento posee una relacién con una de las tablas de Usuario o Equipo se le
informara al usuario que el registro no puede ser eliminado hasta que no posea

relaciones.
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Si el usuario no confirma la eliminacion, el registro permanece en la base de datos.

Nombre: Buscar Departamento

Descripcion: Busca uno o varios registros de Departamentoes de acuerdo a un criterio.

Actores: Administrador / Técnico de Configuracion

Precondiciones: El usuario debe encontrarse logueado en el sistema.

Flujo Normal:

El usuario selecciona el criterio de blusqueda para encontrar el Departamento e ingresa
las palabras clave.
El sistema le muestra un listado de los Departamentos que coinciden con el criterio de

busqueda ingresado.

Flujo Alternativo:

El sistema informa no se encontrd ningun registro relacionado de acuerdo al criterio y
palabras clave ingresadas.

Le pide al usuario que revise el criterio o las palabras clave y los vuelva a intentar.

3.1.3.3. Requisitos del desarrollo
3.1.3.3.1. Tecnologia de desarrollo

La tecnologia de desarrollo es la plataforma J2EE, creada por la Sun
Microsystems. Es una herramienta de software libre para el desarrollo de aplicaciones

empresariales del lenguaje JAVA.

3.1.3.3.2. Motor de Base de datos
El motor de base de datos a utilizar es MySQL, con el administrador MySQL

Administrator para la creacion y mantenimiento de la base de datos y de sus tablas.
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3.1.3.3.3. Servidor de Aplicaciones

El servidor de aplicaciones a utilizar es el Glassfish. Es un servidor de
aplicaciones que incorpora un servidor Web, el cual es necesario para subir las paginas
JSP y los EJB’s. Las paginas JSP son las creadas con la tecnologia JAVA y seran las
que ejecutan todas funciones del sistema. Ademas funciona como contenedor de EJB.

Los EJB’s son un grupo de componentes que funcionan del lado del servidor,
para generar un ambiente distribuido. Es una herramienta que minora la carga de trabajo
que va a tener el programador ayudandolo con temas como persistencia, transacciones,
seguridad, entre otras, lo que le permite centrarse en desarrollar la I6gica del negocio.
3.1.3.4. Restricciones del disefio
3.1.3.4.1. Diagramas

Para la realizacion de diagramas de flujo, de actividades, y demas diagramas que

se necesite realizar, se utilizaran los programas DIA, StarUML y NetBeans.
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4.1. Disefio de Datos

CAPITULO IV: DISENO

En esta seccion se visualizaradn las estructuras de datos necesarias para la

implementacion del sistema. Las entidades encontradas son:

Tabla 4.1: Entidades y Atributos.

USUARIO ERROR TIPO USUARIO
Cddigo Cddigo Cddigo

Nombre Nombre Nombre
Apellido Descripcion Descripcion

Mail Causa

Alias Tipo de Error

Contrasefia

Tipo de usuario

Departamento

TIPO ERROR SOLUCION ERROR — SOLUCION
Cadigo Caodigo Caodigo Error Solucion
Nombre Nombre Caodigo Error
Descripcion Descripcion Caodigo Solucion
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ITEM CONFIGURACION PROVEEDOR TIPO ITEM
Cddigo Cddigo Cddigo
Nombre Nombre Nombre

Tipo Ruc Descripcion
Proveedor Direccion

Fecha Adquisicién Teléfono

Desarrollador Fax

Costo Celular

Version Mail

Afio de liberacion Contacto

No. Serie

INCIDENTE HISTORIAL INCIDENT. | CIERRE INCIDENTE
Cadigo Caodigo Identificador
Fecha Incidente Caodigo
Descripcion Estado Usuario
Mensaje de Error Prioridad Caracteristicas

Clasificacion

Estado

Prioridad

Solucioén al error

Usuario Cliente

Usuario Técnico

Fecha actualizacién
Usuario

Descripcion
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DEPARTAMENTO CAMBIO ITEM EQUIPO
Cddigo Cddigo Identificador
Nombre Descripcion Cddigo
Descripcion Motivo Usuario
IC Anterior Caracteristicas
IC Nuevo Departamento
Equipo
Fecha

4.2. Disefio Arquitectonico

Aqui se muestran las relaciones entre las entidades estructurales existentes obtenidas del

disefio de datos.
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Usuario

Incidente

Attributes
- codigoUsuario :int

- nombrelsuario : String

- apellidoUsuario : String

- mailJsuario ; String

- aliasUsuario : String

- contrasenialsuario : String
- codigoTipoUsuario : int

- codigoDepartamento ; int

Attibutes
- codigolncidente : int

- fechaReportelncidente : date

- descripcionincidente : String

- mensajeErrorincidente : String
- clasificacionincidente : String
- estadolncidente : String

- prioridadincients : String

- clienteCodigoUsuario : int

Historiallncidente

Aftributes
- codigoHl ;int

- codigolncidente : int

- estado ; String

- prioridad : String

- fechaActualizacionH| : date
- codigoUsuario :int

- descripcionHl ; String

TipoUsuario

ErrorSolucion

Cierrelncidente

L] Aributes

Attnibutes
- codigoTipol)suario : int

- nombreTipoUsuario : String
- descripcionTipolsuario : String

Attibutes
- codigoErrorSolucion :int

- codigoError : int
- codigoSolucion :int

- codigoCl :int

- codigolncidente ; int

- codigoErrorSaolucion : int
- fechacCl : date

TipoError

Attibutes
- codigoTipoErrar : int

- nombreTipoErrar ; String
- descripcionTipoError : String

Error

Aftiibutes
- codigoError : int

- nombreError : String
- descripcionError : String
- causakrror ; String

- codigoTipoError : int

Figura 3.1: Entidades 1/2

- codigoUsuario : int

Attributes
- codigoSolucion ;int

- nombreSolucion : String
- descripcionSolucion : String
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Tipoltem

Altributes
- codigaTipaolC : int

- nombreTipolC ; String
- descripcionTipolC : String

Cambioltem

ItemConfiguracion

Proveedor

Abributes
- codigoProveedor : int

- nombreProveedor : String
- rucProveedaor : String

- direccionProveedaor : String
- telefonoProveedor : String
- faxProveedor : String

- celularProveedor : String

- mailProveedor ; String

- contactoProveedor : String

Attiibutes
- codigalC : int

- nomhbrelC : String
- codigaTipolC : int
- codigoProveedor : int

- fechaAdqguisicion : date
- fabricantelC : String

- costolC : float

- versionlC : String

- aniolC : int

- numeroSerielC : String

Abnibutes
- codigoaCambianlC :int

- descripcionCambiolC : String
- motivaCambiolC : String

- codigolC Anterior : int

- codigalCMNuevo :int

- idEquipo : int
-fechaCambiolC : date

Equipo

Attributes
- idEquipo : int
- codigoEquipo : String
- codigoUsuario :int
- caracteristicasEquipo : String

Departamento

Antributes
- codigoDepartamento : int

- nombreDepartamento : String
- descripcionDepartamento : String

Figura 3.2: Entidades 2/2

- codigoDepartamento ; int
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4.3. MODELAMIENTO

4.3.1. MODELO DE DOMINIO

El modelo de dominio tiene como objetivo presentar graficamente las entidades

con sus atributos y operaciones.

Usuario

Aliribudas
- codige Usuario : int

- nombre Usuario : String

- apellidoUsuario : String

- maillsuario : String

- alias Usuario : String

- contraseniallsuario : String  « 0+
- codigaTipoUsuario : int

- codigo Departarmento : int

- estadalncidente ; 3tring

O abians
+ erearUsuariof ) : void

+ modificarUsuariof ) : void
+ eliminarUsuariof 7 : void
+ buscarllsuariof ) : Usuario[D.."]

1

TipolUsuario

Aliribadas
- codigoTipo Usuario :

- nombreTipo Usuario : String
- descripeionTipo Usuario : String

Ojpavatisng
+ crearTipo Usuariof J : wvoid

+ miadificarTipalUsuaria{ ) : wvoid
+ eliminarTipoUsuariaf ) : woid

+ buscarTipoUsuariof ) : TipoUsuario[D.."]

TipoError

Abiribde
- codigaTipo Bror : int

- nombreTipo Bmor : String
- descripeionTipoBror : String

Opavratiang

+ crearTipoBmon] ) : void

+ madificarTipoBmon] ) : void

+ eliminarTipoBTor] ) : vaid

+ buscarTipoBmor{ J : TipaBmor[d..”]

Figura 3.3: Diagrama de clases 1/2

4..*| - prioridadInciente : String
- cliente CodigoUsuario : int

Incidente _ _ _
Historialincidente
Aliribudas
- codigoIncidente : int . o Altribues
- fechaReporte Inciderte : date ’ c-:-d!g-:-HI A int )
- descripeioninzidente : String i c-:-dlg-:-lncld?nte - it
- mensaje Brorincidente : String ’ es.taf:h:n ) Stnnj;
- clasificacionIncidente : String 1 AR

- - - fechaActualizacion HI : date
1.% | - codigoUsuario : int
- descripeionHI : String

Ol alicris
+ crearlnziderte( ) : woid

+ modificarincidente] ) : void

+ buscarlncidente{ ) : Incidente[0.."]

Onarabians
+erearHI{ j : woid

1 + buscarHI{ ) : Historiallnciedente[0.."]

L

Cierrelncidente

Abdribue

- codigo Gl int
- codigolncidente it

ErrorSolucion
Alribadas
- codigoBmorSolucion : int
- codigoBmor ;int

- codigo Solucion : int

- codigoBmorSalucion : int
1 - fechaCl : date

1 | - codigoUsuario : int

Oparatins

Olpev alians
+ erearBrorSolucion ) : void

+ rmodificarBmorSolucion J : woid
+ eliminarBrorSelucion( ) : void

*

+ buscarBmrorSalucion{ ) : BrorSolucion[0.."]

+ crearCI{ J: woid
+ modificarHI{ ) : void

+ buscarCl{ ) : Ciemelncidente[0.."]

1.7
1

Error

Aliribades
- codigaBTor ;@ int

- nombre Bmor : String

- descripeionBmor : String
1 # |- causabmar : String

| - codigoTipa Bror : int

Olpavralians

+ crearBmor] ) : wvoid

+ modificarBmon] ) : void

+ eliminarBmon j : void

+ buscarbmor] ) : Bror[0. "]

1

Solucion

Allribuas
- codigo Solucion : int

- nambre Solusion : String
- descrpeion Solucion : String

Oiparalicvis
+ crearSolucion{ ) : woid

+ modificar Solucion{ ) : vaid
+ eliminarSolucion( ) : void
+ buscarSolucion{ ) : Solucion[D.."]
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Tipoltem

Alribugis
- codigoTipalC

- nombreTipalZ : String
- descripcionTipol G : String 1

Oparabians
+ crearTipol Cf ) : woid

+ modificarTipol C{ ) @ vaid
+ eliminarTipo G ) : void
+ buscarTipalZ{ ) : TipolC[0.."]

Cambioltem

1

KemConfiguracion

1

Proveedor

Al
- codigoProveedor ;i

- nambre Proveeadaor : String
- nue Prowveedor : String

- direzcionProveedor : String
- telefonoProveedaor : String
- fax Proweedor : String

- celularProveedaor : String

- mail Proveedor : String

- contactoProveedaor : String

Opevalians
+ crearProveedon] ) @ wvoid

+ modificarProveedon ) : void
+ eliminarProveadon] ) : wvoid
+ buscarProveedor] ) : Prowveedor[D.."]

Allribuis
- codigolC :int

- nambrelC : String

- codigoTipalC : int

- codigo Proveedor : int

- fabricante|Z : String

- costolC : float

- wersionlC : String

- aniolC :int

- nurmero Seriel G : String
- fechaAdquisicion : date

Operalians
+ crearlG{ ) @ woid

+ modificarl C{ ) : woid
+ eliminarl Z{ J : void
+ buscarlC{ ) : ke Configuracion[D.."]

Departamento

Allribuig
- codigo Departamento : int

- nombre Departamento : String
- descripcion Departamento : String

Oparabians
+ crearOepartamentol ) : void

+ modificarDepartamental ) : void
+ eliminarDepartamento] ) : void
+ buscarDepart{ ) : Departamenta([D.."]

Allribadeas
- codigo Cambiol G : int

- descripcion Zambiol G String
- motivo Cambiol G : String

- codigolCNuevo :int

- codigol CMuewvo : int

- idBquipo : int

- fechaCambiolC : date

Opavalians
+ crearCambiol C{ 3 @ void

+ modificarCambiol S ) : void
+ eliminarCambiol Z{ ) : void
+ buscarCambiolC{ 3 : CambiolC[0.."]

1
1.7*

Equipo

Allribudeas
- idBquipo :int
- codigo BEquipo : String
- codigo Usuario : int
- caractersticas BEquipo : String
- codigo Departamento : int

Opevralians
+ crearBEquipol ) woid

+ modificarBquipol ) : void
+ eliminarEquipof ) : void
+ buscarEquipol ) : Bquipo[0--7]

Figura 3.4: Diagrama de clases 2/2
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4.3.2. MODELO DE NEGOCIO

En el Modelo de Negocio se presentan los procesos que realizard cada actor del
sistema, descritos con sus respectivas precondiciones, flujo normal y flujo alternativo.
Después se los presentara en forma de diagramas para visualizar de mejor manera lo
descrito en palabras.

4.3.3. CASOS DE USO
4.3.3.1. DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

Los diagramas de casos de uso muestran de forma gréfica a los actores del
sistema con la funcionalidad de cada uno. La funcionalidad es el caso de uso.

El actor se mostrara con la forma de un mufieco con su nombre en la parte
inferior. Los procesos relacionados con el actor se graficaran como elipses con el
nombre del proceso en el interior de la forma. Las relaciones el actor y los procesos se
representan con una linea solida y las relaciones entre procesos con lineas entrecortadas.

Los procesos necesarios para la ejecucion de otro se los graficara como elipses.

Administrar Usuarios

Técnico de Incidentes

Administrador——

Gestion de Incidentes

<}

Gestion de Configuracio Técnico de Configuracion

— = Solicitud de Sepicio- - —

Cliente

Figura 3.5: Diagrama de casos de uso

73



4.3.3.2. DIAGRAMAS DE CASOS DE USO EXTENDIDO

Los diagramas de casos de uso extendidos tendrén la misma notacion gréafica que
los diagramas de casos de uso simples. El objetivo de estos diagramas extendidos es
mostrar todos los procesos y actividades que deben existir para el funcionamiento del
sistema. Los procesos se encuentran relacionados entre ellos con relaciones Include y
Extend.

Las relaciones que estén denotadas con <<include>> son las que usan el caso de
uso hijo, en estos casos el caso de uso padre utiliza siempre el comportamiento del caso
de uso hijo. Las relaciones de tipo <<extend>> son las que se denota una
especializacion de caso de uso, 0 en otras palabras cuando un caso de uso es parecido a

otro pero posee una variacion en su funcionamiento.
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3.3.3.2.1. Administrar Usuarios

<<SBS>>
Validar
<sBS>\ _ _ — —
Ingresar al <§8Xt8nd>>
P < <<extend>>
-~
-
g<ificlude==
= <<FBS>> Crear
<<FBS>> Administrar— g rd';; Usuario
Usuarios L Inciude
Administrador N &
= Modificar

™~

~
<<mc|udeﬁ>>\

Usuario

N

<<FBS>>
Eliminar
Usuario

Figura 3.6: Diagrama de casos de uso extendido 1



3.3.3.2.2. Gestidn de Incidentes

=<SBS=>> Validd
Usuario

.ﬁ —_——
“<gxtend==

e = = = —
7 sgxtend==

=<SBS>> Ingresar
Sistema
<<FBF=> Ohidd su

contrasefia
.

csinZiudess <<FBS>>
e . HnCiude Registrar
Administrador . — = \_ Incidente <<SBS>> Crear Registro

<<FBS=> Gestidn de Modificacion

Incidentes

— Zoincludess

—

—

<<FBS>>™, _ — =
Modificar =include=>

Incidente_~ =

—_—

.~ _ ==include=>
'\_‘ —
' S scinclud
.. . Zeinclude™s
Técnico de Incidentes I ~ A

z<inclhde== =<includez=

=225BS>> Realizd
Seguimiento a
Incidente

<<SHES>> <<FBS=>>

Buscar
Solucion

Cerrar

Figura 3.7: Diagrama de casos de uso extendido 2
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3.3.3.2.3. Gestion de Configuracion 1/2

<<FBS>=>
Modificar Errop'=- — __
=

=<zgxtend>= 7

<<FBS=> Crear
Error-Solucion

=<5B5>>

- _ — —'_ Buscar Error,
A P <<FBS>> N< fZovtendss
N <<inclubes= / - Eliminar Erro
N Vo =<intlude== - 7 |
iiinclﬂﬂgbb \ S=include== - <<extend=> |

Administrador ot Z=ificlude==

=<FBS=>
Modificar
Solucid

| <<include==

=<<FBS>> Gestion de
Configuracion

ﬁ e,
<<pxtend==

=<S5B5>>
Buscar Solucion

=<FBS=>>
Eliminar

S o - ) Solucion
Teécnico de Configuraciéon .- <<inclyde==
-

y
<includess
. *, e H_\
S<include=> >
<FBS>> Modifica \, SEinclutez>
Departamento ~ ~ Error-Solucion /<= __

=<gxtend=3

. -
<<jnglude==
i

=<FBS>>
Buscar
Error-Solucio

<<FBS>> Crea
Departamentag

<<FBS>> Eliminar
Departamento

—

Z d
s=pxtend== —
7 extend==

-7 <<FBS>> Elimina
<<SBS>> Buscanr - ~exiend== Error-Solucion

Departamento

Figura 3.8: Diagrama de casos de uso extendido 3
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3.3.3.2.3. Gestion de Configuracion 2/2

<<FBS>> Crear ite
Configuracion

<<FBF>> ONido su
contraseiia

'<<SBS>> Valida
Usuario

7
, <<include>>

N /

<<FBS>>
Modificar item

Configuracion

< —

—

<<extend== |

-

<<SBS>>
Buscar item
Configuraciol

<<SBS>> Ingresar a
Sistema

—

“Zextend=>

<<FBS>>
Eliminar item

o ; Loy S SRy
Administrador <<includes> Configuraci

~ — 7 <<include>>
<<FBS>> Gestion de

Configuracion — — —=<include>>
—= i — = — —/ <<FBS>> Crear
P : \ ~ & o - Cambio IC
g 2 , 3 -~ _
Técnico de Configuracion o elinclidesnes . SR

<<in¢lude== | <<inclutke:>> ~ % <<FBS>> <<SBS>>
/ | -~ Modificar — i Buscar
14 Cambio IC <<8><t8ndi>>/ Cambio IC

-

se<gxtend=>

<<FBS>>
Modificar

<<FBS>>

<<FBS>> Cred

<<FBS>>
Proveedor

Eliminar
Cambio IC

Eliminar

~

<<pxtend= <<pxtendds

£extend=>

Verificar Ruc no

Buscar
Proveedo

Figura 3.9: Diagrama de casos de uso extendido 4
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3.3.3.2.4. Solicitud de Servicio

=<gxtend==

==SBS>> Ingresa
al Sistema

57
-
. -
= =
Administrador . xmcluue
=<FBS>>
Solicitud de Servicio,/~ — — — >{ <<FBS>> Crear
S ZZnclude== Solicitud
T
.,

T

iiinclua“ew_\_

Cliente <<SBS>>

Buscar

Solicitud

Figura 3.10: Diagrama de casos de uso extendido 5

Usuario

<<FBF>> Olido su
contraseiia
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4.3.4. Diagramas de Actividades

Los diagramas de actividades sirven para mostrar la secuencia de las actividades
de un proceso. En el diagrama se muestra el camino desde un punto de inicio hasta el
punto final detallando los diferentes caminos que se pueden tomar.
4.3.4.1. Administracion de Usuarios

Actores: Administrador

(_Ingresar al Sistemal<

[Validar Usuaricﬂ [Olvidé su contraseﬁaj

/

(__Administrar Usuari_o_s)

\
[ Buscar.Usu_aric_ﬂ

\
\V >{ Crear Usuario)

L>[ Eliminar Usuario)

——>{ Modificar Usuario

Figura 3.11: Diagrama de actividades 1
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4.3.4.2. Gestion de Incidentes

Actores: Administrador y Técnico de configuraciones

Figura 3.12: Diagrama de actividades 2

81



4.3.4.3. Gestion de Configuraciones

Actores: Administrador, Técnico de Configuraciones

-

v

Administrar |

( Administrar items |

- ONTIgUrs

101

Administrar |

Jepartamentos

Administrar |

v

Administrar |

v

Figura 3.13: Diagrama de actividades 3



4.3.4.4. Solicitud de Servicio

Actores: Administrador, Cliente

}[ Ingresar al Sistemaj%

[ Validar Usuarioj

[ Solicitar Servicio J

b

[ Olvidé su contraseﬁa]

[ Crear Solicitud] [ Buscar Solicitudj

@©

Figura 3.14: Diagrama de actividades 4
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4.3.4.5. Genérico de Administracion de Tablas

Administrar

Geneérico

Agregar

Registro

Buscar
Registro
Mostrar Ve.riﬁcar ’

E Duplicado de
rror )
Registro
) Modificar Eliminar
\> Registro Registro
/
>0

Volver a Verificar Dato
Ingresar Datos Correctos

Figura 3.15: Diagrama de actividades 5



4.3.5. Diagramas de Fragmentos

Los diagramas de fragmentos muestran los posibles caminos que existen dentro
de la aplicacion. El contenido de estos diagramas es:

e Nombre del Proceso.

e Atributos necesarios para el Proceso.

e Rutas entre procesos.

Las rutas se definen de la siguiente forma: <<route>> {nombre de la ruta}.
4.3.5.1. Administrar Usuarios

Actores: Administrador

<<route>> Ingresar al Sistema
{AU}

N N <<route>> . ~
Validar Usuario {oC} Olvido su Contraseina
+Alias +Alias
+Contrasefia

{AU}
K <route>>

Administrar Usuarios

+Usuario
K<route>>
{Cu}
<<route>3» Crear Usuario <<route>> Verificar Alias Disponible
{MU, EU} +Usuario {VAD} +Alias

. <<route>>
Buscar Usuario {MU} Modificar Usuario
+Alias .
+Mail +Usuario
<<route>>
{EU}

Eliminar Usuario

+Usuario

Figura 3.16: Diagrama de fragmentos 1
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4.3.5.2. Gestion de Incidentes

Actores: Administrador, Técnico de Incidentes

S<routex> | ynoresar al Sistema
{al}
Saroube s A ~
¥alidar Usuario joct Olvidd su Contraseina
+alias +alias
+Contraseria
<rouke=
&I}
Gestion de Incidentes| <<routes> - -
IRIH Registrar Incidente
+Incidente -
T +suario
™ +Solucidn +Incidente
< <roube
{m1, CI+ - -
<<rogte == | Modificar Incidente
Buscar Incidente {MI} +Lsuario
+Cédigo +Incidente
+Mombre
+DescHpCion b =rouke ==
{RM}E
<hkrogke == Registrar Modificacion
{B3H +UsUatio
+Incidente
< <roube =
ACh Cerrar Incidente
<<rouke=>=
+Incidente
1B5CT) +Fecha Cietre
Buscar Error <aroutes> Buscar Solucidn
- 185} -
+Cadigo +Cadigo
+Mombre +Mombre
+DescHpoion +Descripoion

Figura 3.17: Diagrama de fragmentos 2
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4.3.5.3. Gestion de Configuraciones 1/ 2

Actores: Administrador, Técnico de Configuraciones

<<route>> | Ingresar al Sistema

{GC}
<<route>>
{OC}
Validar Usuario Olvido6 su Contraseiia
<<route>> +Alias +Alias
{GC} +Contrasefia
<<route>>
iy . i/{AS} <<route>>
Gestion de Configuraciones
Administrar Soluciones| {CSU 2
+Error . {CSU} | crear Solucién
+Solucion +Solucion +Solucién
+Error - Solucién
+Item Configuracion
—1 +Cambio IC 7
; Buscar Solucién | <<route>> .
+Equipo <<rofte>> {MSU} Modificar Solucion
+Departamento {MSU| ESU} +Cddigo -
+Proveedores +Nombre +Solucion
+Descripcion
<4route>> d<route>> <zé§:t}e>> — -
{AES} {AER} —<routds> Eliminar Soluciéon
<<routex>Crear Error +Solucion
— {CER} {AIC
Administrar Errores +Error
e Administrar Items Confirguracion
bl T +ftem Configuracion
<<route>> <<route>> | +Error
MER, EER
e (MER} <kroute>> <Kroute>>
Buscar Erro
uscar Error <<route>>| Eliminar Error {CIC} (MIC, EIC}
+Cédigo {EER} 2.7
+Cddigo Error
+Nombr € Crear IC Buscar IC
+Descripcion -
+Item Configuracion +Nombre
+Proveedor +Proveedor
<<route>> = +Fa,br|cante .
Admin. Error - Solucion|  cgq) Crear E-S +Numero Serie
+Error - Solucién +Error
+Solucion
MICH <groute>>
<<route>> {EIC}
<<route>> | Modificar E-S
Buscar E-S MES
{MES} +Error Modificar IC Eliminar IC
+Error +Solucion 7 A ’
+Item Configuracion | | +Codigo IC
<<rojte>> Eliminar E-S
{EES} = =
+Cddigo Error - Solucion

Figura 3.18: Diagrama de fragmentos 3
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4.3.5.4. Gestion de Configuraciones 2 /2

Actores: Administrador, Técnico de Configuraciones

<<route>> Ingresar al Sistema
{GC}
<<route>>
Validar Usuario 10¢} Olvidé su Contrasefia
<<route>>| 4 alias +Alias
+Contrasefa
{GC}
< <routes> <<route>> | crear Cambio IC
Gestion de Configuraciones . . {CCI}
(ACT Administrar Cambios IC +Cambio IC
+Error +Cambio IC
+Solucion <<route>
CEvEr-EsiE (MCI} | Modificar Cambio IC
+Item Configuracion
:gg;g(')o Ic <<rojte>> | Buscar Cambio IC +Cambio IC
+Departamento {MCI| ECI} +Equipo <<route>
+Proveedores +Motivo {ECI} Eliminar Cambio IC
+Fecha .
—k<route>> +Cddigo Cambio IC
<<route>> {AEQ}
{APR} < <route> v *<route>3
Admin. Proveedores| {cpr} | Crear Proveedor Administrar Equipos| {CEQ} | Crear Equipo
+Proveedor +Proveedor +Equipo +Equipo
<<route>> <<route>p Modificar Equi
{MPR, EPR}| Modificar Proveedor {MEQ, EEQ} <<route>> | Modllicar =quipo
<<route>> y d {MEQ} | +Equipo
MPR +Proveedor Buscar Equipo
Buscar Proveedor| {MPR} Equip <<routess
+Nombre +Codigo {EEQ} | Eiminar Equi
<<route>> po
+RUC rEgRe Eliminar Proveedor sl — -
+Contacto {EPR} . +Cadigo Equipo
+Cadigo Proveedor
K <route>>
{ADP}
<<route>>
Administrar Departamentos {CDP} Crear Departamento
+Departamento +Departamento
z I\fl B%L,thsé << {I’I\O’ILIJDtPe}>> Modificar Departamento
+Departamento
Buscar Departamento
<<route>>
lanbic {EDP} Eliminar Departamento
+Cddigo Departamento

Figura 3.19: Diagrama de fragmentos 4
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4.3.5.5. Solicitud de Servicio

Actores: Administrador, Cliente

<<route>> Ingresar al Sistema
{SS}
<<route>>
Validar Usuario {oC} Olvidé su Contrasefia
+Alias +Alias
+Contrasena
4<route>>
{ss}
Solicitud de Servicio <<route>> Crear Solicitud
{Cs}
+Usuario +Usuario
+Incidente +Incidente
K<route>>
{BS}
Buscar Solicitud
+Descripcion
+Fecha
+Usuario

Figura 3.20: Diagrama de fragmentos 5
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4.3.6. Diagramas de Navegacion

Estos diagramas muestran la forma de navegar dentro del sistema, utilizan la
informacién de rutas obtenida en los diagramas de fragmentos, la informacion que se
muestra en estos diagramas es:

e Nombre del Proceso.

e Atributos necesarios para el Proceso.

e Rutas entre procesos.

e Menus.
4.3.6.1. Inicio

Actores: Administrador

< <routes s Ingresar al Sistema

{al, GI, §C, 55}

<<route=>

Validar Usuario foc Olvidé su Contrasefia
hA
+alias +Alias
+Contrasefia
<A roUe =
A, GI, 4C, 55}
Administrar Usuarios o Gestion de Configuraciones
+HUsuario — +Error
GE +5olucicn
B +Error - Solucién
— +Item Configuracian
+Cambio IC
+Equipo
+Departamento
Gestion de Incidentes +Proveedores
+Incidente
+Error
+5oludsn
Solicitud de Servicio
—=1 +Usuario
+Incidente

Figura 3.21: Diagrama de navegacion 1
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4.3.6.2. Administrar Usuarios

Actores: Administrador

Administrar Usuarios

Hlsuario
<aroute>x>
CU, MU, ELI
&y <<routes>
MU, B cu
<<route=>
MU, EU
Crear Usuario | <<route>> | yerificar Alias Disponible
Hsuario VAD +hlias
. <<route>>
Buscar Usuario MU Modificar Usuario
+alias i
S Hlsuario
<<routes>
MU, EU
% < <routes> Eliminar Usuario
— ELI Hlsuario

Figura 3.22: Diagrama de navegacion 2



4.3.6.3. Gestion de Incidentes

Actores: Administrador, Técnico de Incidentes

Gestion de Incidentes
+Incidente
+Error
+Solucon
<<route=»
RI, BS, MI,CI
<<route=>
RI _l RI Registrar Incidente
BS Hlsuario
+Incidente
ML T nciden
<<route=>
MI, CI <<route>> | Modificar Incidente
MI )
Buscar Incidente "'Us"_'ar":'
+Incidente
+Cadigo
+Mombre route ==
+Descripcon RM
<kroute == Registrar Modificacidn
BS < <route > +Hsuario
ML, CI +Incidente
<<route>>
MI
I cl Cerrar Incidente
+Incidente
e +Fecha Cierre
IBSCI}
Buscar Error <<routes> Buscar Solucién
BS
+Cadigo +Cadigo
+ombre +Mombre
+Descripcidn +Descripdion

Figura 3.23: Diagrama de navegacion 3



4.3.6.4. Gestion de Configuraciones 1/ 2

Actores: Administrador, Técnico de Configuraciones

Gestion de Configuraciones B
- Administrar Soluciones Buscar Solucion
+Error " T
+5olucidn +5olucidn +Cu:u:||E|:.
+Error - Solucién ﬁnm re
+Item Configuracién ) F—— = <route>>= escripdan
+-ambio IC Csll, MSU, ESU
+Equipo AS Faroute>>»
+Departamento MsL, ESU MU, ESU
+Proveedaores
csu MU <<toute=z
< <route {{?;&E}} EsU M5
{AER, AES, AIC, AS}
AER Crear Solucidn
— - <<route = [ Modificar Solucidn
E5 +5olucian el
— +5oluddn
AIC
AS .
— Eliminar Solucion
K<routes:= o iy
AER +Cddigo Soludén
<<route:: <<route=>
Administrar Errores = Crear Error MER,, EER.
+Error +Error ]' <<routex>
MER Modificar Error
— MER
¢ <route s> EER. +Errar
I,-CER, MER., EER. —
Buscar Error < Sroule > >
CER EE
MER EER | - croutes: +Cadigo Eliminar Error
MER, EER +Mombre —
+Descripddn +Cadigo Error
< <route>>=
AES =<route>>
vy MES, EES
Admin. Error - Solucidn Crear E-5 <<route>> | Modificar E-S
+Error - Soludien Erﬁm- , MES MES +Error
olucion s
ZarouterE ool o EES +5olucidn
CES\/MES, EES [
=y CES <<routec =
CES EES T L
— <<routes> Buscar E-5 Eliminar E-S
— MES, EES +Error +Cddigo Error - Solucidn
< <route=> Buscar IC
AIC z=route>>
- mIc, erc_ | +hiombre
Administrar Items Confirguracion +Proveedor Modificar IC
; — +Fabricante -
+tem Configuracidn Hulmero Serie | <<route=> | 4Ttem Configuracidn
MIC
<<rogte=>=
<sroutes>
- — CIC , MIC, EIC NIC, EIC
rear
<<route=>
. - — CIC Eliminar IC
+Item Canfiguracidn CIc MIC
+Proveedor MIC, EIC — <<route>> | +Cadigo IC
— EIC
Figura 3.24: Diagrama de navegacion 4
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3.3.6.4. Gestion de Configuraciones 2/ 2

Actores: Administrador, Técnico de Configuraciones

Gestidn de Configuraciones Administrar Equipos | <<route=> Buscar Equipo
+Error v :L?ELSE}} +Equipo MEQ, EEQ +Cadigo
+Soludidn +Departamento
+Errar - Solucidn
- . <<route > ; )
+Item Configuracién CEQ, MEQ, EEQ ;:1 E:{QDLII;E 5}-
+Cambio IC !
< <route =
+Equipo CEQ [ | CEQ MEQ
+Departamento MEQ, EEQ .| |_ EEQ
+Proveedaores
- <<route>>
<<route>> Crear Equipo ME N -
AEQ), APR, ADF, ACI e Modificar Equipo
AEO +Equipo
<<routeq>
APF,
= < <route=>= EEQ Eliminar Equi
quipo
ADP APR
A +Cadigo Equipo
Crear Proveedor
Admin. Proveedores +Proveedor
; <<route=>
+Provesdar g {?F'URE}} IHMF‘R Modificar Proveedor
<<routes s MPR +Provesdar
CPR, MPR, EPR. Buscar Proveedor _
PR c<routes> | Tiombre EPE. —
route +RUC Eliminar Proveedor
MPR, EPR. MPR, EFR
' — ﬁfg&?}zepi} iirf:;E?} +Cadigo Proveedor
<<route=> I -
. *J! <<routes N
Admin. Departamentos Crear Departamento MD Modificar Departamento
+Departamento +Departamento +Departamento
: MDP
< <route = >
CDP, MDE, EDP = sroutez> EDP
Eliminar Departamento
Buscar Departamento =eroutes>
COP pa ECP: +Cddigo Departamento
MDP, EDP +Mombre
{{r;,:'f'lt S <route=> <route s>
= : ccl : MCI . :
Administrar Cambios IC Crear Cambio IC Modificar Cambio IC
+Cambio IC +Cambio IC +Cambio IC
MCIL
<aroute > ECl
CCKG‘#CI. ECI Buscar Eﬂl’l’lblﬂ IC - Elil'l'lil'lﬂl‘ '[ﬂl'l'lhiﬂ- Ic
+Equ = %ru:uute > g
Ccer fe BT +Cadigo Cambio IC
— <aroute>> | HMotivo :
—=<=- I mc1,Ec1 - | HFecha Rty

Figura 3.25: Diagrama de navegacién 5
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4.3.6.5. Solicitud de Servicio

Actores: Administrador, Cliente

<<route=>
55
Solicitud de Servicio Crear Solicitud
-H.Isu._laricu Hlsuario
+Incidente +Incidente
<<route==
€SS, BSS <<route=>
B5S
= Buscar Solicitud
+Descripdon
Bss +Fecha
Hlsuario

Figura 3.26: Diagrama de navegacion 6
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4.3.7. Modelo Objeto Relacional
El modelo objeto relacional es parte de la capa PSM de la metodologia MIDAS.

Muestra la definicién de las tablas, vistas, objetos y la relacion de estos dentro de la
base de datos.
Tabla: Cambio item

CREATE TABLE “cambio_item" (

“cam_item_codigo™ int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“cam_item_descripcion” varchar(500) NOT NULL,

“cam_item_motivo™ varchar(500) default NULL,

“item_anterior” int(10) unsigned NOT NULL,

“item_nuevo" int(10) unsigned NOT NULL,

“equi_id" int(10) unsigned NOT NULL,

“cam_fecha™ datetime default NULL,

PRIMARY KEY USING BTREE (‘cam_item_codigo),

KEY "FK_cambio_item_1" ("item_anterior’),

KEY "FK_cambio_item_2" (‘item_nuevo’),

KEY "FK_cambio_item_equi_id" ("equi_id"),

CONSTRAINT "FK_cambio_item_1" FOREIGN KEY (‘item_anterior’)
REFERENCES “item_configuracion™ (‘item_codigo’),

CONSTRAINT "FK_cambio_item 2" FOREIGN KEY (‘item_nuevo’)
REFERENCES “item_configuracion™ (‘item_codigo’),

CONSTRAINT "FK_cambio_item_equipo” FOREIGN KEY (‘equi_id")
REFERENCES "equipo” ("equi_id"),

) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=5 DEFAULT CHARSET=latin1;
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Tabla: Cierre Incidente
CREATE TABLE cierre_incidente” (

“ci_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“inc_codigo™ int(10) unsigned NOT NULL,

“errsolu_codigo” int(10) unsigned NOT NULL,

“ci_fecha™ datetime NOT NULL,

“usua_codigo” int(10) unsigned NOT NULL,

PRIMARY KEY (‘ci_codigo’),

KEY "FK_cierre_incidente_1" ("inc_codigo’),

KEY "FK_cierre_incidente_2" ("errsolu_codigo’),

KEY "FK_cierre_incidente_3" (‘usua_codigo’),

CONSTRAINT "FK_cierre_incidente_1" FOREIGN KEY (‘inc_codigo’)
REFERENCES "incidente” ("inc_codigo’),

CONSTRAINT "FK_cierre_incidente_2" FOREIGN KEY ("errsolu_codigo’)
REFERENCES “error_solucion’ (‘errsolu_codigo’),

CONSTRAINT "FK_cierre_incidente_3" FOREIGN KEY (‘usua_codigo’)
REFERENCES "usuario™ (‘usua_codigo’),
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=7 DEFAULT CHARSET=latinl;
Tabla: Departamento
CREATE TABLE ‘departamento” (

“dep_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“dep_nombre™ varchar(50) NOT NULL,

“dep_descripcion” varchar(100) NOT NULL,

PRIMARY KEY (‘dep_codigo’),

UNIQUE KEY "UNIQUE" USING BTREE (‘dep_nombre’)
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) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=6 DEFAULT CHARSET=latin1,
Tabla: Equipo
CREATE TABLE “equipo” (

“equi_id” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“equi_codigo” varchar(100) NOT NULL,

“usua_codigo” int(10) unsigned default NULL,

‘equi_caracteristicas® varchar(2000) NOT NULL,

“dep_codigo” int(10) unsigned NOT NULL,

PRIMARY KEY (equi_id"),

UNIQUE KEY codigo_equipo™ ("equi_codigo’),

KEY "FK_equipo_1" (‘dep_codigo’),

KEY "FK_equipo_2" (‘usua_codigo’),

CONSTRAINT "FK_equipo_1" FOREIGN KEY (‘dep_codigo") REFERENCES
“departamento” ("dep_codigo’),

CONSTRAINT "FK_equipo_2" FOREIGN KEY (‘usua_codigo’) REFERENCES
“usuario” (‘usua_codigo’),
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=6 DEFAULT CHARSET=latinl;
Tabla: Error
CREATE TABLE ‘error’ (

“err_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“err_nombre” varchar(50) default NULL,

“err_descripcion’ varchar(500) NOT NULL,

“err_causa” varchar(500) NOT NULL,

“terr_codigo” int(10) unsigned NOT NULL,

PRIMARY KEY (‘err_codigo’),
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KEY "FK _error_1" (‘terr_codigo’),

CONSTRAINT "FK_error_1" FOREIGN KEY (terr_codigo’) REFERENCES
“tipo_error” (‘terr_codigo’),
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=6 DEFAULT CHARSET=latinl;
Tabla: Error Solucion
CREATE TABLE “error_solucion” (

“errsolu_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“err_codigo” int(10) unsigned NOT NULL,

“solu_codigo” int(10) unsigned NOT NULL,

PRIMARY KEY (‘errsolu_codigo’),

KEY "FK_error_solucion_1" (‘err_codigo),

KEY "FK_error_solucion_2" (‘solu_codigo),

CONSTRAINT "FK_error_solucion_1" FOREIGN KEY (‘err_codigo’)
REFERENCES “error” (‘err_codigo’),

CONSTRAINT "FK_error_solucion_2" FOREIGN KEY ("solu_codigo’)
REFERENCES ‘solucion” ("solu_codigo’),
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=10 DEFAULT CHARSET=latin1;
Tabla: Historial Incidente
CREATE TABLE  historial_incidente™ (

“hi_codigo™ int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“inc_codigo” int(10) unsigned NOT NULL,

“hi_clasificacion™ varchar(45) default NULL,

“hi_estado” varchar(45) default NULL,

“hi_prioridad” varchar(45) default NULL,

“hi_fecha_actualizacion™ datetime NOT NULL,
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“usua_codigo” int(10) unsigned default NULL,

“hi_descripcion’ varchar(200) default NULL,

“hi_mensaje” varchar(200) default NULL,

PRIMARY KEY ("hi_codigo’),

KEY "FK_historial_incidente_1" ("inc_codigo’),

KEY "FK historial_incidente_2" (‘usua_codigo’),

CONSTRAINT "FK_historial_incidente_1" FOREIGN KEY (‘inc_codigo")
REFERENCES “incidente” ("inc_codigo’),

CONSTRAINT "FK_historial_incidente_2" FOREIGN KEY (‘usua_codigo’)
REFERENCES "usuario™ (‘usua_codigo’),
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=30 DEFAULT CHARSET=latin1;
Tabla: Incidente
CREATE TABLE incidente” (

“inc_codigo™ int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“inc_fecha™ datetime NOT NULL,

“inc_descripcion” varchar(200) NOT NULL,

“inc_mensaje” varchar(200) default NULL,

“inc_clasificacion’ varchar(45) default NULL,

“inc_estado” varchar(45) NOT NULL,

“inc_prioridad” varchar(45) NOT NULL,

“usua_cliente” int(10) unsigned NOT NULL,

“usua_tecnico’ int(10) unsigned default NULL,

PRIMARY KEY (‘inc_codigo’),

KEY "FK_incidente_1" (‘usua_cliente’),

KEY "FK_incidente_usua_tecnico™ (‘usua_tecnico’),
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CONSTRAINT "FK _incidente_1" FOREIGN KEY (‘usua_cliente’) REFERENCES
“usuario” (‘usua_codigo’),

CONSTRAINT "FK_incidente_2" FOREIGN KEY (‘usua_tecnico’) REFERENCES
“usuario” (‘usua_codigo’),
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=14 DEFAULT CHARSET=latin1;
Tabla: item de Configuracion
CREATE TABLE “item_configuracion™ (

“item_codigo™ int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“item_nombre” varchar(100) NOT NULL,

“titem_codigo™ int(10) unsigned NOT NULL,

“prov_codigo" int(10) unsigned NOT NULL,

“item_fecha™ datetime default NULL,

“item_fabricante” varchar(100) default NULL,

“item_costo” float default NULL,

“item_version® varchar(20) default NULL,

“item_anio” int(10) unsigned default NULL,

“item_num_serie” varchar(100) NOT NULL,

PRIMARY KEY USING BTREE (‘item_codigo’),

UNIQUE KEY "UNIQUE" USING BTREE (‘item_num_serie"),

KEY "FK_item_configuracion_1" (‘prov_codigo’),

KEY "FK_item_configuracion 2" (‘titem_codigo’),

CONSTRAINT "FK_item_configuracion_1" FOREIGN KEY ("prov_codigo")
REFERENCES "proveedor” (‘prov_codigo’),

CONSTRAINT "FK_item_configuracion_2° FOREIGN KEY ('titem_codigo’)

REFERENCES 'tipo_item” (‘titem_codigo),
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) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=12 DEFAULT CHARSET=latin1;
Tabla: Proveedor
CREATE TABLE “proveedor” (
“prov_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,
“prov_nombre” varchar(100) NOT NULL,
“prov_ruc’ varchar(20) NOT NULL,
“prov_direccion’ varchar(200) NOT NULL,
“prov_telefono™ varchar(25) NOT NULL,
“prov_fax™ varchar(25) default NULL,
“prov_celular” varchar(25) default NULL,
“prov_mail” varchar(100) NOT NULL,
“prov_persona_contacto” varchar(100) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘prov_codigo’),
UNIQUE KEY "UNIQUE" ("prov_ruc’)
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=6 DEFAULT CHARSET=latinl;
Tabla: Solucion
CREATE TABLE ‘solucion (
“solu_codigo™ int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,
“solu_nombre” varchar(50) NOT NULL,
“solu_descripcion” varchar(1500) NOT NULL,
PRIMARY KEY ('solu_codigo’)
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=7 DEFAULT CHARSET=latinl;
Tabla: Tipo Error
CREATE TABLE 'tipo_error (

“terr_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,
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“terr_nombre” varchar(50) NOT NULL,
“terr_descripcion” varchar(100) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘terr_codigo’)
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=3 DEFAULT CHARSET=latinl;
Tabla: Tipo item
CREATE TABLE 'tipo_item™ (
“titem_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,
“titem_nombre” varchar(50) NOT NULL,
“titem_descripcion” varchar(100) NOT NULL,
PRIMARY KEY USING BTREE (‘titem_codigo")
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=4 DEFAULT CHARSET=latin1;
Tabla: Tipo Usuario
CREATE TABLE 'tipo_usuario” (
“tusua_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,
“tusua_nombre” varchar(50) NOT NULL,
“tusua_descripcion’ varchar(100) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘tusua_codigo’)
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=5 DEFAULT CHARSET=latinl;
Tabla: Usuario
CREATE TABLE "usuario™ (
“usua_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,
“usua_nombre” varchar(50) NOT NULL,
“usua_apellido™ varchar(50) NOT NULL,
“usua_mail” varchar(100) NOT NULL,

“usua_alias™ varchar(50) NOT NULL,
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“usua_password" varchar(50) NOT NULL,

“tusua_codigo” int(10) unsigned NOT NULL,

“dep_codigo” int(10) unsigned NOT NULL,

PRIMARY KEY (‘usua_codigo’),

UNIQUE KEY "Alias™ (‘usua_alias’),

KEY "FK usuario_1" (‘tusua_codigo’),

KEY "FK _usuario_2" (‘dep_codigo’),

CONSTRAINT "FK _usuario_1" FOREIGN KEY (‘tusua_codigo’) REFERENCES
“tipo_usuario” (‘tusua_codigo’),

CONSTRAINT “FK_usuario_2" FOREIGN KEY (‘dep_codigo”) REFERENCES
“departamento” (‘"dep_codigo’),
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=22 DEFAULT CHARSET=latin1;
Tabla: Estado Incidente
CREATE TABLE clasificacion_incidente” (

“cinc_codigo” int(10) unsigned NOT NULL auto_increment,

“cinc_nombre” varchar(50) NOT NULL,

“cinc_valor’ varchar(50) NOT NULL,

PRIMARY KEY (‘cinc_codigo’)

) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=4 DEFAULT CHARSET=latin1;

Vista: Registro Estado Incidente

CREATE OR REPLACE ALGORITHM=UNDEFINED DEFINER="root' @ localhost’
SQL SECURITY DEFINER VIEW “estado_incidente_registro” AS

SELECT ‘e’.’einc_codigo™ AS "einc_codigo’, e". einc_nombre™ AS

“einc_nombre’, e". einc_valor” AS “einc_valor
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FROM “estado_incidente” "e” WHERE (("e". einc_nombre™ <> _latinl1'Cerrado’) AND
(Ce’.’einc_nombre” <> _latin1'Resuelto’) AND (‘e’. einc_nombre™ <>
_latin1'Suspendido’))

Vista: Modificacion Estado Incidente

CREATE ALGORITHM=UNDEFINED DEFINER="root"@ localhost™ SQL
SECURITY DEFINER VIEW “estado_incidente_sincierre™ AS

SELECT ‘e".einc_codigo™ AS “einc_codigo’, e . einc_nombre™ AS

“einc_nombre’,’e". einc_valor™ AS “einc_valor' FROM “estado_incidente’ "'e* WHERE

(Ce’.’einc_nombre” <> _latinl1'Cerrado");

4.3.8. Modelo X-LINK
El modelo X-LINK presenta los enlaces que van a existir entre los elementos del
sistema y sirve para facilitar la navegacion dentro del mismo. Por la cantidad reglas de
navegacion existentes se define a continuacion un ejemplo de las reglas necesarias en el
maodulo de gestion de incidentes.
Gestion de Incidentes
<navigation-rule>
<from-view-id>/buscarincidente.jsp</from-view-id>
<navigation-case>
<from-outcome>modificarincidente</from-outcome>
<to-view-id>/modificarincidente_.jsp</to-view-id>
</navigation-case>
<navigation-case>
<from-outcome>seleccionarcliente</from-outcome>

<to-view-id>/seleccionarcliente.jsp</to-view-id>
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</navigation-case>

<navigation-case>
<from-outcome>registrarincidente</from-outcome>
<to-view-id>/registrarincidente.jsp</to-view-id>

</navigation-case>

<navigation-case>
<from-outcome>cerrarincidente</from-outcome>
<to-view-id>/cerrarincidente.jsp</to-view-id>

</navigation-case>

<navigation-case>
<from-outcome>indexincidentes</from-outcome>
<to-view-id>/indexincidentes.jsp</to-view-id>

</navigation-case>

<navigation-case>
<from-outcome>vercierreincidente</from-outcome>
<to-view-id>/vercierreincidente.jsp</to-view-id>

</navigation-case>

</navigation-rule>
<navigation-rule>

<from-view-id>/modificarincidente_.jsp</from-view-id>

<navigation-case>
<from-outcome>buscarincidente</from-outcome>
<to-view-id>/buscarincidente.jsp</to-view-id>

</navigation-case>

</navigation-rule>
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<navigation-rule>
<from-view-id>/vercierreincidente.jsp</from-view-id>
<navigation-case>
<from-outcome>buscarincidente</from-outcome>
<to-view-id>/buscarincidente.jsp</to-view-id>
</navigation-case>
<navigation-case>
<from-outcome>versolicitudes</from-outcome>
<to-view-id>/versolicitudes.jsp</to-view-id>
</navigation-case>
</navigation-rule>
<navigation-rule>
<from-view-id>/cerrarincidente.jsp</from-view-id>
<navigation-case>
<from-outcome>buscarincidente</from-outcome>
<to-view-id>/buscarincidente.jsp</to-view-id>
</navigation-case>
<navigation-case>
<from-outcome>buscarerrorsolucion</from-outcome>
<to-view-id>/buscarerrorsolucion.jsp</to-view-id>
</navigation-case>
</navigation-rule>
<navigation-rule>
<from-view-id>/buscarerrorsolucion.jsp</from-view-id>

<navigation-case>
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<from-outcome>cerrarincidente</from-outcome>
<to-view-id>/cerrarincidente.jsp</to-view-id>
</navigation-case>

</navigation-rule>
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CAPITULO V: IMPLEMENTACION

5.1. PRUEBAS

Tabla 5.1;: Resumen de Pruebas

Navegador / Mozilla Opera Google IExplorer
Modulo o Funcién Firefox Chrome 7

Ingreso al Sistema Funciona Funciona Funciona Funciona
Paginas Indice Funciona Funciona Funciona Funciona
Menu Principal Demora al Funciona Funciona Funciona

cargar
Vinculos de comando Funciona Problema Funciona Funciona
con vinculo

Madulos administracion Funciona Funciona Funciona Funciona
Madulos de busqueda Funciona Funciona Funciona Funciona
Tablas de Datos Funciona Funciona Funciona Funciona
Componentes estandar Funciona Funciona Funciona Funciona
Componentes AJAX Funciona Funciona Funciona Funciona
(webuijsf)

Manejo de sesion Funciona Funciona Funciona Funciona
Paginas de Fragmentos Funciona Funciona Funciona Funciona
Listas Desplegables Funciona Funciona Funciona Funciona

El sistema funciona sin problemas en los navegadores Google Chrome e Internet
Explorer, el navegador Mozilla Firefox presenta problemas menores al cargar el mena
principal y el navegador Opera tiene un pequefio problema con los vinculos del mena.
En resumen el sistema puede correr en cualquier navegador, pero su funcionamiento

optimo es en Google Chrome por su rapidez al cargar los componentes AJAX.
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5.2. ARQUITECTURA J2EE

5.2.1. Diagrama

Contenedor J2EE

Servidor wgb

[ <<component>>
JSP »

<<component>> <<component>> "
Backing Beans ~| Beans de Sesion

Figura 5.1: Arquitectura del Sistema

5.2.2. Beans de Persistencia

Los Beans de Persistencia son clases JAVA que contienen informacion de
entidades de la base de datos, se los llama también Entity Beans. Su funcién es
almacenar la informacion de un elemento de la tabla con la que estan relacionados.

Su cddigo se escribe en POJOS (Plan Old Java Object), que son simplemente
archivos planos. Para hacer que una clase comun de JAVA se convierta en un Bean de
Persistencia se afiaden anotaciones las cuales indican el tipo de Bean que es la clase
creada.

Tabla 5.2: Anotaciones de un Bean de Persistencia

Anotacién Descripcion

@Entity: Indica que el archivo es un Bean de

Persistencia

@Table(name= “usuario”) El nombre de la tabla en la BD con la que

se relaciona es usuario.
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@NamedQueries

Agrupacion de NamesQuery’s

@NamedQuery Define sentencias de busqueda utilizando
EJBQL, las cuales son sentencias que se
realizan sobre beans de persistencia, no
sobre las tablas de la BD.

@lId El atributo es el identificador de la tabla.

@Column(name= “usua_nombre”)

El nombre de la columna en la BD con la

que se relaciona es usua_nombre.

@OneToMany El tipo de relacion es de uno a varios.

@JoinColumn El atributo que se encuentra bajo ésta
anotacion es una relacion con otra tabla.

@ManyToOne El tipo de relacion es de muchos a uno.

@Trasient Declara un atributo que no esta en la tabla
de laBD.

@Override La funcion va a ser rescrita.

A continuacidn se muestra como

ejemplo la clase completa del Bean de

Persistencia Usuario, con las anotaciones descritas.

package persistencia; //Nombre del Paquete
/[Librerias importadas para el proyecto
import java.io.Serializable;

import java.util.Collection;

import javax.persistence.CascadeType;
import javax.persistence.Column;

import javax.persistence.Entity;
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import javax.persistence.ld;
import javax.persistence.JoinColumn;
import javax.persistence.ManyToOne;
import javax.persistence.NamedQueries;
import javax.persistence.NamedQuery;
import javax.persistence.OneToMany;
import javax.persistence.Table;
import javax.persistence.Transient;
@Entity
@Table(name = "usuario™)
@NamedQueries({

@NamedQuery(name = "Usuario.findByUsuaCodigo", query = "SELECT u FROM
Usuario u WHERE u.usuaCodigo = :usuaCodigo"),

@NamedQuery(name = "Usuario.findByUsuaNombre", query = "SELECT u FROM
Usuario u WHERE u.usuaNombre = :usuaNombre"),

@NamedQuery(name = "Usuario.findByUsuaApellido", query = "SELECT u
FROM Usuario u WHERE u.usuaApellido = :usuaApellido™),

@NamedQuery(name = "Usuario.findByUsuaMail", query = "SELECT u FROM
Usuario u WHERE u.usuaMail = :usuaMail"),

@NamedQuery(name = "Usuario.findByUsuaAlias", query = "SELECT u FROM
Usuario u WHERE u.usuaAlias = :usuaAlias"),

@NamedQuery(name = "Usuario.findByUsuaPassword", query = "SELECT u
FROM Usuario u WHERE u.usuaPassword = :usuaPassword"),

@NamedQuery(name = "Usuario.findByLoginClave",query="select u from Usuario

u where u.usuaAlias= :usuaAlias and u.usuaPassword = :usuaPassword")})
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public class Usuario implements Serializable {
private static final long serialVersionUID = 1L;
@Id
@Column(name = "usua_codigo", nullable = false)
private Integer usuaCodigo;
@Column(name = "usua_nombre", nullable = false)
private String usuaNombre;
@Column(name = "usua_apellido"”, nullable = false)
private String usuaApellido;
@Column(name = "usua_mail", nullable = false)
private String usuaMail;
@Column(name = "usua_alias", nullable = false)
private String usuaAlias;
@Column(name = "usua_password", nullable = false)
private String usuaPassword,;
@OneToMany(mappedBYy = "usuaCodigo")
private Collection<Equipo> equipoCollection;
@JoinColumn(name = "dep_codigo”, referencedColumnName = "dep_codigo™)
@ManyToOne
private Departamento depCodigo;
@JoinColumn(name = "tusua_codigo", referencedColumnName = "tusua_codigo")
@ManyToOne
private TipoUsuario tusuaCodigo;
@OneToMany(cascade = CascadeType.ALL, mappedBy = "usuaCodigo")

private Collection<Cierrelncidente> cierrelncidenteCollection;
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@OneToMany(cascade = CascadeType.ALL, mappedBy = "usuaCodigo")
private Collection<Historiallncidente> historiallncidenteCollection;
@OneToMany(cascade = CascadeType.ALL, mappedBy = "usuaCliente™)
private Collection<Incidente> incidenteCollection;
@Transient
private String tusuaNombre;
@Transient
private String depNombre;
public Usuario() {
}
public Usuario(Integer usuaCodigo) {
this.usuaCodigo = usuaCodigo;
}
public Usuario(Integer usuaCodigo, String usuaNombre, String usuaApellido, String
usuaMail, String usuaAlias, String usuaPassword) {
this.usuaCodigo = usuaCodigo;
this.usuaNombre = usuaNombre;
this.usuaApellido = usuaApellido;
this.usuaMail = usuaMail;
this.usuaAlias = usuaAlias;
this.usuaPassword = usuaPassword;
}
/[Funciones Get y Set
public String getDepNombre() {

return depCodigo.getDepNombre();
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public void setDepNombre(String depNombre) {

this.depNombre = depNombre;

@Override
public int hashCode() {
int hash = 0;
hash += (usuaCodigo != null ? usuaCodigo.hashCode() : 0);
return hash;
}
@Override
public boolean equals(Object object) {
// TODO: Warning - this method won't work in the case the id fields are not set
if (!(object instanceof Usuario)) {
return false;
}
Usuario other = (Usuario) object;
if ((this.usuaCodigo == null && other.usuaCodigo != null) || (this.usuaCodigo !=
null && !this.usuaCodigo.equals(other.usuaCodigo))) {
return false;

}

return true;

}

@Override
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public String toString() {

return "persistencia.Usuario[usuaCodigo=" + usuaCodigo + "]";

5.2.3. Beans de Sesion

Los Beans de Sesion son clases JAVA que realizan acciones sobre los Beans de

Persistencia.

Estadn compuestos por dos tipos archivos. Los archivos de definicion, que son los

cuales en que se definen las funciones y el archivo de implementacién, donde se

desarrollan todas las funciones definidas.

Al igual que los Beans de Persistencia poseen anotaciones para diferenciarlos.

Las anotaciones son:

Tabla 5.3:; Anotaciones Beans de Sesion: Archivos de definicion.

Anotacién Descripcion

@Local El bean de sesion es local. No puede
[lamarse remotamente.

@Remote El bean de sesidn es remoto. Se lo puede

Ilamar de forma local y remota.

Tabla 5.4: Anotaciones Beans de Sesién: Archivos de definicion.

Anotacién Descripcién
@Stateless El bean no mantiene el estado
@Stateful El bean mantiene el estado

@TransactionManagement

Indica que el bean va a soportar manejo de

transacciones.

@Resource

Define la transaccion.
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@PersistenceUnit (unitName

"MundoHelpDesk-ejbPU")

El nombre de la unidad de persistencia es

MundoHelpDesk-ejbPU.

@PersistenceContext

Declara el administrador de entidades.

Archivo de Definicion de la interfaz remota de Usuario

package sesion;

import java.util.List;

import javax.ejb.Remote;
import persistencia.Usuario;
@Remote

public interface UsuarioRemote {

String getMessage(String nombre);

List<Usuario> consultarUsuarios();

List<Usuario> queryUsuarioByLoginClave(String login, String clave);

void agregarUsuario(String nombre, String apellido, String mail, String alias, String

password, Integer tipoUsuario, Integer departamento) throws Exception ;

void modificarUsuario(Integer codigo, String nombre, String apellido, String mail,

String alias, String password, Integer tipoUsuario, Integer departamento) throws

Exception;

void modificarDatosPersonales(Integer codigo, String nombre, String apellido, String

mail) throws Exception;

void eliminarUsuario(Integer codigo, String alias) throws Exception ;

List<Usuario> consultarPorAlias(String nombre);

List<Usuario> verificarAliasDisponible(String nombre);

List<Usuario> consultarPorCodigo(Integer codigo);
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List<Usuario> consultarPorMail(String mail);

List<Usuario> consultarPorTipo(Integer tusua);

List<Usuario> consultarPorTodo(String nombre, String apellido, String alias, Integer
tipoUsuario, Integer departamento);

Usuario find(Object id) ;

Archivo de implementacion
@Stateless
@TransactionManagement(TransactionManagementType.BEAN)
public class UsuarioBean implements UsuarioRemote, Serializable {
private static final long serialVersionUID = 1L;
@Resource
private UserTransaction utx;
@PersistenceUnit(unitName = "MundoHelpDesk-ejbPU")//Nombre del persistence-
unit en el persistence.xml
private EntityManagerFactory emf;
private EntityManager getEntityManager(){
return emf.createEntityManager();
}
public String getMessage(String nombre) {
return "Hello EJB World: Bienvenido "+nombre;
}
public UsuarioBean(){}
public List<Usuario> consultarUsuarios() {

EntityManager em = getEntityManager();
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Query consulta= em.createQuery("SELECT u FROM Usuario u");
return consulta.getResultList();

¥

public List<Usuario> consultarUsuarioPorLoginPassword(String login, String clave)

EntityManager em = getEntityManager();
Query consulta = em.createQuery("SELECT u FROM Usuario u WHERE
u.usuaContrasenia =?1 and u.usuaAlias =72 ");
consulta.setParameter(1, clave);
consulta.setParameter(2, login);
return consulta.getResultList();
}
public List<Usuario> queryUsuarioByLoginClave(String login, String clave) {
EntityManager em = getEntityManager();
Query consulta = em.createNamedQuery("Usuario.findByLoginClave™);
consulta.setParameter("usuaAlias”, login);
consulta.setParameter("usuaPassword", clave);

return consulta.getResultList();

}

5.2.4. JSF’s
Los JSF’s son paginas Web que se ejecutan en el cliente. Se componen de dos

archivos. Un archivo JSP y un archivo JAVA llamado backing bean.

119



5.2.4.1. JSPs

Los archivos JSP sirven para programar la interfaz visual, que es la que vera el
usuario final. El lenguaje que se utiliza es XML, lo que significa que se basa en
etiquetas, como HTML.

Se inicia el archivo definiendo la version y la codificacion del archivo XML, de
la siguiente manera: <?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7>

Luego se define la raiz del archivo JSP:

<jsp:root version="2.1" xmlns:f=http://java.sun.com/jsf/core

xmlns:h="http://java.sun.com/jsf/html"

xmlns:jsp="http://java.sun.com/JSP/Page"

xmlins:webuijsf="http://www.sun.com/webui/webuijsf">

Y se continda con la programacion de la interfaz visual con una serie de
etiquetas que indican cada elemento que se encuentra dentro de la pagina Web.

Dando como resultado:

- Administracién de Usuarios

...... CQU]QQUMHS
Hombre: javax faces component html.HmlOutput Textda 31 boek . . . . . . . . . . . . .

......................................................... .T|po|_|suar|g................................
. Apellldo Javax faces eomponem html I-ItmlOutputText@chDBS . - - . . . . . - - . . .
. . : : I]epartamen‘to- . . . . : : . . .

";"'Mall' ]avaxfacesco'rrrponentMmll—ﬂmlOutplﬂTe)d@ﬁﬁanﬂ";":":"; """""" T

Codigo Hombre Apellido | Mail | Alias | Contrasefia Tipo Usuario Departamento

Mo =& han encontrado elementos.

Figura 5.2: Pagina de Administracion de Usuarios
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5.2.4.2. Backing Beans

El Backing Bean en un tipo de Bean que realizan toda la l6gica del JSF. Es un
archivo JAVA que actGa por detrds del JSP, realizando las acciones, consultas,
conexiones con los Beans de Sesidn, etc.

Estos beans al igual que los anteriores deben definirse dentro de un archivo
Ilamado faces-config.xml, en el cual se definen todos los backing bean que se utilizaran
en la aplicacién, para que estos puedan comunicarse con los Beans de Sesion que se
encuentran en el servidor de aplicaciones.

Los backing bean no utilizan una anotacién para definir su funcionalidad, por lo
que se deben definir correctamente en el archivo faces-config.xml. La definicion
correcta es:
<managed-bean>

<managed-bean-name>controlusuario</managed-bean-name>
<managed-bean-class>mundohelpdeskwar.controlusuario</managed-bean-class>
<managed-bean-scope>request</managed-bean-scope>
</managed-bean>
Para llamar a un Bean de Sesion desde un Backing Bean se utiliza la anotacion

@EJB, la cual indica que el objeto que se esta definiendo es un EJB de sesion.
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5.3. Despliegue en el Servidor de Aplicaciones
5.3.1. Instalar el SDK.
5.3.2. El primer paso antes de iniciar el servidor de aplicaciones, es copiar el driver

JDBC de MySQL para JAVA en la carpeta de librerias que se encuentra en:

C:\Sun_\SDK\domains\domain1\lib\ext

Archivo  Edicion  Wer  Faworitos  Herramientas  Awuda f_)
s . % Y o | 5|

@Atras 5‘_3 J.? a}_) Busqueda ] i Carpekas mE

Direccion Z:33un_3DkYdomainstdomainl ibhext el = Ir

[ — - mysgl-connector-java-5.0.7-bi..
Tareas de archivo ¥ carpeta _.f-? Executable Jar File

=1| 55 KE
[ Crear nueva carpeta e

&gl Publicar esta carpeta en Web

@ Compattir eska carpeta

Otros sitios o
|y lib

E Mis documentos

| 1 Documentos compartidos

(N MiPC

l_-'lh Mis sitios de red

5.3.3. Se inicia el servidor de aplicaciones.

G0 about S0
éfé] Admin Console
% Online Documentation
% Quick Start Guide
| e | Start Default Server
i Start Java DB
Start Updatecenter
it stop Default Server
@ Stop Java DB
| JavaEESSDK | [ Uninstal

122



5.3.4. Se despliega una ventana de DOS, que indica que el servidor de aplicaciones

esta levantado y atendiendo por los puertos 8080, 4848, 3700, 3920 y 8686.

tart Default

tarting Domain domainl, please wait.

og redirected to C:Sun“~SDEsdomainssdomainlislogssserver.log.

edirecting output to C: 8un-SDK-sdomainz~-domainl-logs-server.log

omain domainl iz ready to receive client requests. Additional services
started in background.

omain [domainll] iz running [Sun Java System Application Server 7.1_@2
—fecs2] with itz configuration and logs at: [C:sSun~SDE~domainsz].

dmin Console is available at [http:-/slocalhost-48481.

se the zame port [4848]1 for “azadmin' commands.

ser web applications are available at these URLs:

[http:#7localhost:8888 https:-“localhost:8181 1.

ollowing web—contexts are available:

[Awehl ~__wstx—services 1.
Standard JHME Clients (like JConsole? can connect to JHEServicelRL:
[zervicejmx:prmi: " Jndi rmi: - MOUVILACER:8686.jmxrmil for domain manage

0ses.
Eumain listens on at least following ports for connections:
L

8080 8181 4848 3700 3828 3920 8686 1.
omain does not support application server clustersz and other standalon

es.
Prezione una tecla para continuar . . . _

a I H

5.3.5. Para configurar el servidor de aplicaciones se debe abrir un navegador. En la

barra de direcciones se digita http://localhost:4848/ y se abre la ventana de inicio.

= C | 3¢ hip:locahost: 4545 ogin.jsf P 0O F-

Sun Java ~ System Application Server
Admin Console

User Name: |r0 ot

Password: |
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5.3.6. Luego de iniciar sesion, lo primero que se hace es crear el pool de conexion para

MySQL, para esto hay que dirigirse a Resources, JDBC, Connection Pools.

D Bienvenido a MundoHelpDe... » |__b| Sun Java System Applicatio... 0\ Muewa pestaria

<« C | v¢ htp/locahost: 4848 indesx jaf

Home

User:root | Domain: domainl =~ Serwer:

Sun Java™ System Application Server Admin Console

it ]

Common Tasks Fesources = JDBC = Connection Pools
@ Reaistration Connection Pools
Application Server To store, organize, and retrieve data, most applications use relational databaszes. J2EE applications access
relationsl databases through the JOBC AP Before an application can access & database, t must get 2

v Applications
3 Enterprize Applications

ey roo-0 |
EJB Modules @E [ @ | Delste

Connector Modules
JHM

5] Lifecyele Madul
. ifecycle Modules Hame + | Resource Type 4, | Datasource Classname + | Descriptio
Spplication Cliert Mo,

connection.

|:| _ CalFlowPool | javax.zgl.xabataSource | org.apache derby jobc Embeddeds ADataSource
Q,Web Services |:| __TimerPoal javax.sglxADataSource | org.apache. derby jobc Embedded < ADataSource
v 3 & |:| DerbeyPool jawvax =gl DataSource org.apache derby jobc CliertDataSource
Service Azzemblies
L Components
» [[0] Shared Libraries

Custom MBesns
v @ Resources
v g JoBC
» [[5] JDBC Resources

(TR

g __CalFlawPool

g _ TimerPool =
[0 P——— T m | @)

5.3.7. Abierta la ventana Conection Pools dar clic en New... para crear el pool de

conexion.
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5.3.8. Se debe llenar la informacién. En este caso Name es mysqlPool, Resource Type
es javax.sql.DataSource y Database Vendor es MySQL. Llenada la informacidn clic

en Next.

D Cargando. .. x |__b| Sun Jawva Systern Applicatio... 0\ Mueva pestafia

&« C | v¢ hittp:/locahost: 4848/ /ndesx jaf

Home Wersion Logot Help
User:root | Demain: domainl |~ Serwer: localhost
Sun Java™ System Application Server Admin Console

D mMuncoHelpbesk
Wieh Applications

Rezources = JDBC = Connection Pools

EJB Modules New JDBC Connection Pool (Step 1 of 2) | mest |
Connector Madules ldertify the general settings for the connection poal.

Lifecycle Modules
Application Cliert Mog| | General Settings
,2, el Services

Hame: * | myseiPacl |
v [ = re .
source Type: i "
Service Azsemblies ||avax.sq|.DataSource [ ]
hust be specified if the datasource class implements more than 1 of the interface.
> Components
Database Vendor: |MYSQL [v]
> [[5] Shared Libraries

Custom MBeans
¥ [ Resources
A E JDBC
» [0 JOBC Resources

E jelbcd__TimerPool
E joboi_ CallFlovwF
E jobod_defautt

E jobcimundabelpd

ﬁ jebcimundabelpd

> g JME Resources

[ JavaMail Sessions E
i I s
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5.3.9. En este paso se configura todo lo referente a la conexion con MySQL. En la

primera seccion se dejo toda la informacion por defecto.

D Bienvenido a MundoHelpDe... » |__b| Sun Java System Applicatio... 0\ Muewa pestaria

C | v¢ htp/locahost: 4848 indesx jaf

Home

omainl | Serwer: 1

Sun Java™ System Application Server Admin Console

Ji |

Common Tasks Fesources = JDBC = Connection Pools
@ Reaistration New JDBC Connection Pool (Step 2 of 2) | Previous | | Finish | | cancel |
Application Server Identify the general settings for the connection poal.

v Applications
» Erterprise Applicstions ~ General Settings
Wieh Applications
EJB Modulss
Connector Modules

Lifecycle Modules
Datasource cotm.my gl jdbe jdbe2 optional MysglConnectionPoolDataSour ce
Application Clert Moduls:  Cassname:

Hame: my=sglPool
Resource Type: Javax zgl.ConnectionPoolDataSource

Database Vendor: My SGIL

“Wendor-specific clazsname that implements the DataSource andiar

2, el Services HaDataSouroe APIs
v Jal Description:
Service Azzemblies
- Campanerts Pool Settings
>[5 shared Libraries Initial and Minimum Pool [ | Connections
Custom MBeans Size: imimum and initial number of connections maintained in the poal
* [ Resources Maximum Pool Size: [z | connections
> Configuration hdaximum number of connectionz that can be created to atizfy client
requests
Pool Resize GQuantity: [277 7 ctonnections
Mumber of connections to be removed when pool idle timeout expires
Idle Timeout: [s007 | Seconds
haximum time that connection can remain idle in the poal =
[ 11l | [l m | [
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5.3.10. Terminada la configuracién bésica, hay que ir hasta el final de la pagina y

creamos las variables que nos van a servir para interactuar con la base de datos, las

cuales son:

e databaseName: mundohelpdesk

e portNumber: 3306

e user: root

e Password: clave

e driverClass: com.mysql.jdbc.Driver

e serverName: localhost

D Bienvenida a MundoHelpDe. ..

x |__b| Sun Jawva Systern Applicatio...

Muewva pestafia

&« C | v¢ hittp:/locahost: 4848/ /ndesx jaf

Home

User:root | Demain: domaind

Logout Help

Serwver: loc

Sun Java™ System Application Server Admin Console

Common Tasks

Q Redistration
Application Server
v Applications

L Enterprize Applications
Weh Applications
EJB Modulss
Connector Modules
Lifecycle Maodules

2. el Services
v [ =
Service Azsemblies
L Components
> [0] Shared Libraries
El Cuztom MBeans
> @ Resources
> Configuration

2 pplication Client Madules

HdnSacusn E

[] Enabled
Feturnz non-tranzactional connections

—

If unzpecified, uze default level for JDBIC Driver

Hon Transactional
Connections:

Transaction Isolation:

|:| Guaranteed

Al connections use same izolation level, requires Transaction
|zalation

@ EJ | I—Hd-ﬂﬁﬁaﬁu-“ Delete Properties |

Value

Isolation Level:

Hame

databazeblame mundohelpdesk

-l Pazzwword II adminl 23

-l driverClass II com.mysgl jdbc Driver
-l serverhlame II localhost

-l Lzer II root

Previous H-Eﬁlﬁ-” Cancel |

[l I

|4 I | [

5.3.11. Luego de configurar las variables clic en Finish.
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5.3.12. Para comprobar que la configuracion se ha realizado correctamente

seleccionamos la conexidn que acabamos de crear.

D Bienvenida a MundoHelpDe, ., * D Sun Java Swstem applicatio... » | Musva pestafa

C 9 hiplocahost 4045 ndex st

Use ot | Dom domainl | Serwver:

Sun Java™ System Application Server Admin Console

Comman Tasks Rezources = JOBC = Connection Poolz
| § Reuistration Connection Pools
Application Server To store, organize, and retrieve data, most applications uze relational databazes . J2EE applications access
Applicati relational databases through the JDBC AP Betfare an application can access a database, t must geta

v PRIGELONE connection.

> Enterprise Applications
wWigh &pelications

Pools (4) I

EJB Modules ERlEE
Connectar Modules R
Litecycle Moduies I::n["lle 4+ | Resource Type 4, | Datasource Classname
Application Client Moduls [ _ calFlowrool | javax.sol XADstaSource org . apache derby jdbc Embedded X ADstaSource
Q, WWieh Services [ __TimerPool javax.sol XaDatsSource org apache derby jdbc Embedded X ADataSource
v JBl |:| mysglPoal Javax gl ConnectionPoolDataSource | com.mysgljdbe jdbc? optional MysglConnectionFo
Service Assemblies [ perbypaoal javax.zgl DataSource org apache derby jdbe CliertDataSource

> Componerts
» [0 Shared Libraries

=~ Cam

5.3.13. En la pagina que se abrié hay que dar un clic en el bot6n que dice Ping. Si es

correcto aparece un mensaje que dice Ping Suceded.

D Bierrvenido a MundoHelpDe, .. % [ [ Sun Java System Applicatio... | Musva pestafia

C 9 hiplocahost 4548 ndex st

Use ot | Dom domainl | Serwver:

Sun Java™ System Application Server Admin Console

Comman Tasks Resources = JDBC = Connection Pools = mysglPool

_‘ Registration | General Advanced Additional Properties

Application Server
v Applications

» [[3) Erterprize Applicati . .
FIRTSE SRS Edit Connection Pool [ save |

[ wiek Applications
. PR Modify existing JOBC connection poolz. & JDBC connection pool iz & group of reusable connections for a
EJB Modules particular database.

Connector Modules | Losd Defaults || Ping |
Lifecycle Modules
Application Clent Modules

@ Ping Succeeded

General Settings

.Q. Wb Services Hame: mysglPool
A 48l Datasource Classname: * com.mysgl jdbc jobc2 optional My sgiConnectionPoolData=ourc
~—
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5.3.14. Luego de verificar que la conexion creada es correcta hay que crear los JDBC’s

necesarios para el funcionamiento del sistema. Para esto hay que ir a la pagina

Resources — JDBC — JDBC Resources del menu de opciones.

D Bienvenido a MundoHelpDe... |__b| Sun Java System Applicatio...

Muewva pestafia

“~

Home Wersion

User:root | Demain: domaind

C | v¢ hittp:/locahost: 4848/ /ndesx jaf

Logout Help

erver: localhost

Sun Java™ System Application Server Admin Console

Common Tasks

_‘ Registration
Application Server
v Applications
> Erterprize Lpplications
Wieh Applications
EJB Modulss
Connector Modules
Lifecycle Maodules
2 pplication Client Mody
2. el Services
v [ =
Service Azsemblies
L Components
> [0] Shared Libraries
Cuztom MBeans

I ]

v @ Resources

g jobod__TimerPool

Rezources = JDBC = JDBC Resources

JDBC Resources

JOBC rezources provide applications with & means to connect to a databasze.

Resources (3)
@ @ | [Newe] | Delete

4 | Enabled

Enablz Dizakle

1+ | Connection Pool 1 |Descriptiun

| JHDI Hame

|:| jobc!__TimerPaool true __TimerPool
[ jokbei_defaut true DerbyPaal
|:| jobed__ CallFlowPool true __CallFlorwePool

v ﬁ JDBC

E jelbod_ CallFlowF

Ejdbcs’_defaurt =
[
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5.3.15. En la pagina de creacion del JDBC se llena la informacion requerida. En este
caso se llend con la siguiente informacion.
e JDNI Name: jdbc/mundohelpdesk

e Pool Name: mysqlPool (Pool creado anteriormente)

D Bienvenida a MundoHelpDe... * |__b| Sun Jawva Systern Applicatio... 0\ Mueva pestafia

&« C | v¢ hittp:/locahost: 4848/ /ndesx jaf

Home Wersion Logot Help

User: root | Domain: domainl | Serwer: localhost

Sun Java™ System Application Server Admin Console

Common Tasks Resources = JDBC = JDBC Resources
'@ Registration New JDBC Resource
Application Server Specify & unigque JMOI name that idertifies the JOBC resource you want to create. Mame must contain only
v applications alphanumeric, underscore, dash, or dot characters.
> Enterprize Applications
Weh Applications JUDIHame: ¥ [jdbcimundohelpdesk |
EJB Modules Pool Hame: * | mysqiPoal
Connector Modules lUze the JDBC Connection Pools page to create new pools
Lifecycle Maodules E Description: |
Application Cliert Mody Status: Enabled
2. Weh Services
v [ |l

Service Azsemblies
» Components
> 5] Shared Libraries
[&] Custom MBeans
v @ Resources

ﬁ JDBC

JdbcI TimerPool

E jubcy CallFlowF

Ejdbcs’_defaurt =
[l I | [
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5.3.16. Para confirmar que se haya creado, se busca que el JDBC haya sido creado en la

lista Resources.

D Bienvenida a MundoHelpDe... * |__b| Sun Jawva Systern Applicatio... 0\ Mueva pestafia

C | v¢ hittp:/locahost: 4848/ /ndesx jaf

Home

User:root | Dem mainl | Serwer: lhost

Sun Java™ System Application Server Admin Console

I ]

Common Tasks Resources = JDBC = JOBC Resources
[ § Fegistration JDBC Resources
Application Server JOBC rezources provide applications with & means to connect to a databasze.

v Applications
3 Enterprize Applications

Resources (1)

WE‘C'AW"CE“'D“S @@ | [iNewiss] | Delte | | Enable | | Disable
[ EJB Modules |

| JHM Hame 3 | Enabled . | Connection Pool 1 |Descriptiun
Connector Modules
~ = |:| jobc!__TimerPaool true __TimerPool
[] Lifecycle Madules
= ¥ [ jokbei_defaut true DerbyPoal
Applcation Cliet Modu | M1y calFiowPonl true __CalFlowPool
QIWeb Services [ johcimundohelpdesk true v EgiPoal

v [ JE

Service Azsemblies
L Components
> [0] Shared Libraries
El Cuztom MBeans
v [ Resources

v ﬁ JDBC

g jdbod_TimerPool
g jelbod_ CallFlowF

Ejdbcs’_defaurt =
[ ! | [
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5.3.17. En este momento ya se puede realizar el levantamiento del sistema en el servidor
de aplicaciones. Para esto hay que ir a Applications — Enterprise Applications y en

la pagina que se muestra dar clic en Deploy...

D Bienvenida a MundoHelpDe... * |__b| Sun Jawva Systern Applicatio... 0\ Mueva pestafia

&« C | v¢ hittp:/locahost: 4848/ /ndesx jaf

Home Wersion Logot Help

User: root | Domain: domainl | Serwer: localhost

Sun Java™ System Application Server Admin Console

Common Tasks ] Applications = Ertergrise Applications
4 Registration Enterprise Applications
Application Server An enterprise application is & J2EE application in an EAR (Erterprize Application Archive) file or directory.

v [ #pplications
__ PR Deployed Enterprise Applications (0)
| DD enerprise appicatons
m Uncleploy Enakile Disahle

Weh Spplications

EJB Maodules | | Hame | Enabled | Action
Connector Modules | Mo tems found.

Lifecycle Maodules
2 pplication Client Mody
2. el Services
v [ =
Service Azsemblies
L Components
» [[5] Shared Libraries

Cuztom MBeans L
v [ Resources
A E JoBC
» [0 JOBC Resources
g jdbod_TimerPool
E jelbod_ CallFlowF

E jdbos__default =
[ —TTE— [t
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5.3.18. En la pégina para levantar la aplicacion hay que clic en el botdn Seleccionar

archivo.

Bienvenida a MundoHelpDe, ., * Sun Java Swstem applicatio... » | Musva pestafa
]
L C 9 hip:locahost 4545 ndes st
]
Home “Yersion Logout Help
User:root  Domain: domain | Server: o =t
Sun Java™ System Application Server Admin Console
Comman Tasks E Applications = Enterprize Applications E
| § Registration Deploy Enterprise Applications/Modules
Application Server Specify the location of an application to deploy . Applications can be in packaged files such war, ear, jar,
and .rar.

v Applications
Enterprise Applications

Wish Applications: Type: Erterprize Application (ear) [v]
EJB Modules Location: 5 Packaged file to be uploaded to the server =

Connector Modules
Litecycle Madules

Seleccionar archiva | Mo ze ... rchivo

5.3.19. Se localiza el archiva EAR creado al momento de correr el sistema desde el

NetBeans. El archivo se localiza dentro de la carpeta del proyecto, en la carpeta

llamada dist.

Buscaren ) dist [V] O F e O
Y | ) gfdeploy
'E? MundoHelpCesk. ear
Documentos
recientes

.

Ezcritario

2
|

Miz documentos

e

i PC

Haombre; tundoHelplh esk. ear [V]
o 5
_"

Mis sitiu:us.f:le e [ ] Abrir coma archiva de zéla lectura
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5.3.20. Luego de seleccionar el archivo clic en OK.

D Bienvenida a MundoHelpDe... * |__b| Sun Jawva Systern Applicatio... 0\ Mueva pestafia

C | v¢ hittp:/locahost: 4848/ /ndesx jaf

mainl | Serwer: lhost

Sun Java™ System Application Server Admin Console

i |

Common Tasks ] Applications = Ertergrise Applications
[ Registration Deploy Enterprise Applications/Modules [ ok |
Application Server Specify the location of an application to deploy. Applications can be in packaged files such war, ear, jar,
and rar.

v Applications

(I

Wigh Applications Type: | Enterprize Application (.ear) M
EJB Modules Location: 5, Packaged file to be uploaded to the server =

Connector Modules

Lifecycle Modules

2 pplication Client Mody ] . . o
O Loecal packaged file or directory that is aceessible from the Application

2. Weh Services Server
¥ [) Bl | Browse Files...

| Seleccionar archiva | MundoH. . sk ear

Service Assemblies B Rl e

> Components

» [[5] Shared Libraries General

El Custom MBeans Application Hame: * | MundoHelpDesk|

Resources
L Virtual Servers: - E

v E JDBC SEFVEr
» [[5] JDBC Resources

E doci_TimerPool Azzocistes an internet domain name with & physical server

g jelbci__ CallFlowk Status: Enabled
E jelbed__default =
[ [ ——TTE— s Jawa Wal Starts ] Cettoa E
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5.3.21. Se puede confirmar que la aplicacion se levantd sin inconvenientes si al
momento de dar OK no se mostrd ningiin mensaje en la pagina y porque el nombre

del sistema se encuentra en la tabla Deployed Enterprise Applications.

D Bienvenida a MundoHelpDe... * |__b| Sun Jawva Systern Applicatio... 0\ Mueva pestafia

&« C | v¢ hittp:/locahost: 4848/ /ndesx jaf

Home Wersion Logot Help

User: root | Domain: domainl | Serwer: localhost

Sun Java™ System Application Server Admin Console

I ]

Common Tasks Applications = Enterprize Applications
4 Registration Enterprise Applications
Application Server An enterprise application is & J2EE application in an EAR (Erterprize Application Archive) file or directory.

v [ #pplications
II "“'wE"“"’"““"""ﬁ""' =
v (2 Undeploy Enakble Dizable
D MuncoHelpDesk Ln—"J u l

Wigh Applications | | Hame | Enabled |Actinn
EJE Modules |:| MuncioHelpDesk true Redeplay
Connectar Modules
Lifecycle Modules:
Application Client Mac,
Q. el Services
v [ =

Service Azzemblies
» Components
> [0] Shared Libraries
Custom MBeans
v [ Resources
A E JDBC
» [0 JOBC Resources

E jelbcd__TimerPool
E jdbcI_CaIIFIoWFE
i I s
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5.3.22. Finalmente en la barra de direcciones se digita el URL del sistema. En este caso

http://localhost:8080/MundoHekoDesk-war/ y se despliega la pagina de inicio del

sl

I_INDI:I HELP DE

sistema.

r [ Bienverido a MundoHelpDe... » | [

€« - C’,' s'.? hittp:focahost: 2080 MundoHelpDesk-war /

5.4. MANUAL DE USUARIO

Vea el anexo A.
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http://localhost:8080/MundoHekoDesk-war/

CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES:

La investigacion bibliografica dio como resultado el desarrollo del marco tedrico
de referencia, el cual permitié entender el funcionamiento de los temas tratados
y ayudo al disefio y desarrollo de la aplicacion.

El documento de requerimientos debe ser generado antes de comenzar a disefiar
y modelar la aplicacion, porque es fundamental conocer los requisitos
funcionales y no funcionales del aplicativo.

La metodologia de desarrollo MIDAS, permite separar el trabajo de los analistas
y de los programadores, gracias a sus tres etapas de modelamiento, donde los
analistas realizan los diagramas correspondientes a la l6gica del negocio y los
programadores se incorporan en la etapa final del modelamiento.

La investigacion y el uso de la arquitectura J2EE en el desarrollo de la
aplicacion dio como resultado un sistema distribuido estable, multiplataforma y
gue no exige mayores requerimientos en las maquinas de los clientes.

Los diagramas obtenidos del modelamiento de datos son una ayuda para el
programador porque junto con las herramientas de modelado se puede generar
cddigo fuente base de algunos lenguajes de programacion.

El IDE NetBeans, utilizado para el desarrollo de la aplicacion aportdé mucho en
el desarrollo del Sistema, porque incorpora modulos para el desarrollo de
aplicaciones empresariales y para desarrollar de forma gréfica las paginas JSF.
También porgue genera automaticamente el archivo empaquetado necesario para
levantar el sistema en cualquier servidor de aplicaciones que soporte la

tecnologia J2EE.
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El IDE aporté también en la generacion automdtica de codigo, lo que facilitd y
agilitd el desarrollo de los diversos modulos del sistema, en especial en la
generacién de los EJBs de persistencia y los de sesion.

El servidor de aplicaciones GlassFish posee un médulo de administracion el cual
permite subir el sistema de forma facil y répida, realizando solamente la
configuracion de la conexion con el servidor base de datos.

Las herramientas de software libre utilizadas se encuentran publicadas en los
sitios Web de las empresas desarrolladoras como lo es la Sun Microsystems o en
paginas Web dedicadas al alojamiento de archivos como Softonic.

Las herramientas de software libre permiten el libre acceso, descarga, utilizacion
y distribucion del software, lo que lo hace muy atractivo para desarrolladores y
empresas privadas o publicas que no desean gastar dinero en licencias.

Las mesas de servicios cumplen con una gran responsabilidad dentro de la
empresa, ya que son las que receptan todas las peticiones de servicio de los
clientes internos de una organizacion, por lo que el personal encargado de
atender las solicitudes debe estar capacitado en atencion al cliente.

La utilizacién de ITIL fue fundamental para entender el funcionamiento y las
responsabilidades de una mesa de servicios junto con los procesos involucrados,
porque define el ciclo de funcionamiento completo de ésta.

Para la investigacion de los temas requeridos en esta tesis, fue fundamental el
acceso a Internet, por la cantidad de informacion gratuita publicada en los
diferentes sitios Web.

La Internet es una de las herramientas mas poderosas que existen en el proceso
de aprendizaje por estar al alcance de todos, entregando conocimiento gratuito a

los que lo necesiten.
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Los navegadores funcionan de forma similar, sin embargo, esto no quiere decir
que todos soportan los mismos componentes que existen en las aplicaciones

Web, ya que cada navegador esté orientado a cierta tecnologia.

6.2. RECOMENDACIONES:

Se recomienda mantener actualizada la base de datos de errores y soluciones, ya
que es la piedra angular de un funcionamiento 6ptimo de la gestion de
incidentes.

Al desarrollar una aplicacion Web se debe tener en cuenta que los componentes
utilizados funcionen en la mayoria de navegadores. Si se da el caso de no
funcionar se deben utilizar componentes estandar para solucionar el problema.
Los técnicos encargados de la gestion de configuraciones deben tener mucho
cuidado con el manejo de la informacién, ya que poseen permisos de acceso y
actualizacion de gran cantidad de informacion privada de la empresa.

Es recomendable la utilizacion de sistemas Web cuando los requerimientos de
los usuarios exijan el acceso continuo e ininterrumpido al sistema, incluyendo el
acceso desde fuera la empresa o fuera del pais.

Se debe tener mucho cuidado con la seguridad al desarrollar sistemas Web,
porque a diferencia de una aplicacién de escritorio al existir una falla en la
seguridad de la aplicacion cualquier persona podria tener acceso a informacion
privada de la empresa.

Se recomienda el desarrollo de aplicaciones en JAVA por ser herramientas
gratuitas y porque el producto terminado puede ser implementado en diferentes

plataformas.
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e Es recomendable utilizar la tecnologia J2EE para el desarrollo de aplicaciones
distribuidas por la estandarizacion y la facilidad de reutilizar componentes, por
los servicios de seguridad prestados y por la facilidad de interactuar con bases de

datos.
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Anexo A
MANUAL DE USUARIO

Ingreso al Sistema

Se Ingresa el nombre de usuario y la contrasefia, y se da clic en ingresar.

P g
i I- '||

MUNDO HELP DESK

{ ingresar )

Menu de acuerdo al tipo de usuario

El mend que se carga al lado izquierdo de la pagina, muestra distintas opciones de
acuerdo al tipo de usuario que se logued. Al existir cuatro roles distintos de usuario,
existen cuatro prototipos de mend:

Administrador Técnico de Incidentes Técnico de Cliente
Configuraciones

142




ADMINISTRACION GESTION DE GESTION DE
E E INCIDEMNTES I:DNFIEURH[IUNES
istrar Incidente Adrninistrar Erro

EEETIDN DE
IN[IDENTEE

PERSOMAL
Cambiar Datos Configur

= Adrmin
Adrmin
Adrmin
admin r
Departarnentos
PERSOMAL
i r|||:||:|r Datos

- r|||:||:|r Contraseria

Departamentos
PERSDNAL

En la parte superior se muestra la informacion de la pagina en la que se esta navegando,
la identificacién del usuario que esta logueado y opciones para cerrar sesion e ir al
inicio.

Administracién

En la pagina principal de cada grupo de opciones se muestra un menud de opciones del
grupo escogido.
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Administrar Usuarios

En la pagina de administracion de usuarios se ubican los botones agregar, modificar,

eliminar, si, no y salir.

Menu de Opciones

[ Administrar Usuarios

[ Agregar Usuarios

[ Buzcar Usuatios

[ Gestion de Incidentes

[ Gestion de Configuraciones
[ Personal

[ Adgregar I hodificar l Eliminar =i

Agregar Usuario

Al dar clic en el botdn agregar, se abre una pagina nueva.

Loregar

Modificar | Eliminar | =

La pagina para agregar un usuario posee en la parte superior dos botones: agregar y
salir. El botdn agregar crea el registro en la base de datos y el boton salir regresa a la

pagina de administracion de usuarios.

[}

[
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(/i (=]

MUNDO HELP DESK

Hola, Galo Solis | cerrar Sesidn | It al Inicia

Hombre:

Apellido:

Alias:

Contraseiia: |

Tipo Usuario: | Administrador

E3)E3

Departamento: | General

En el caso de no haber ingresado datos en los campos requeridos, el sistema muestra
una lista de errores donde se especifica qué campos no pueden estar en blanco.

[ Agregat l Salir ]

Hombre: Error de Validacion: Valor es necesario.
Apellidoe: Error de Validacion: Valor es necesario.
Mail: Error de Validacion: Valor es necesario.

Alias: Error de Validacion: Valor es necesario.
Contraseiia: Error de Validacion: Valor es necesario.

El sistema también valida que no existan alias repetidos al momento de crear al registro.
Igualmente el mensaje de error aparece bajo los botones.

[ Agregat l Salir ]

El alias se encuentra en uso

Hombre: |ru1aar|'a |
Apellido: |Fernandez |
Mail: |mhernandez@gmail.mm |
Alias: |admin |
Contrasefia: === |

Tipo Usuario: | Administradaor

] %]

Departamento: | General
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Si la informacion ingresada es correcta el registro es creado en la base de datos y se
muestra un mensaje bajo los botones que dice que el usuario se ha agregado
correctamente.

Agregar I Zalir ]

Usuario agregado satisfactoriamente

Hombre:
Apellido:

Mail:

Contrasefia:
Tipo Usuario: | Administrador e

Departamento: | General e

Buscar Usuarios

La pagina de bdsqueda de usuario permite buscar y seleccionar el usuario que se desea
modificar o eliminar.

Madificar | Eiminar | Si Mo
Dllomhre DTipo Usuario | Administrador ¢
DApeIIi(Io DDepartamento General -

[] Alias

Codigoe: 5 ~ .
. Alias: usuariol
Hombre: uzuariol . R k
} . Tipo Usuario:  Cliente
Apellido: uzuariol
. . Departamento: General
Mail: usuarioEdmundohelpdesk.com

Usuarios

Ll
| Codigo +, | Hombre +, | Apellido  +, | Mail 1+ | Alias 1 | Contraseiia | Tipe Usuario +, | Departamento
1 Falo Soliz admin@mhd.com acdmin Rk kAL Acministradar Sistemas
2 Lorena Carrillo H loreciE@mh com lorec HhEhRE Tec;mco de Sistemas
Incidertes
3 Técnico Incidertes incidertes@mundohelpdesk.com incidente HhEhRE Tec;mco de Sistemas
Incidertes
- . . ) . . . Técnico de
4 Tecnico Configuraciones  configuraciones@mundohelpdesk.com | configuracion | et X . General
Configuraciones
5 uzLEriol usuariol usuariofE@mundohelpdesk.com uzLEriol HEERRERL Cliente Genetal
[ LSLErioZ usuario usuario2@mundoheldesk.com LSLErioZ HhEhRE Cliente Sistemas
T uSUEr0S usuarios usuarios uSUEr0S kAL Cliente Sistemas
3 LISLIArID usuario usuariofE@mundohelpdesk.com uzLariod HEERRERL Cliente Sistemas
9 Crig Cartes usuariof@mundohelpdesk.com LSLIEr0D HhEhRE Cliente Administracion
1 Usuario Apelido usuario? @mundohelpdesk.com usuarioTsg Rk kAL Cliente Sistemas
Pagina: 1 de 2 T ﬁ .IE-}D.
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Sino se selecciona un registro antes de dar clic en el boton modificar o eliminar, se
mostrara un mensaje indicando que se debe seleccionar un elemento de la lista.

| Modificar | Eimimar | =i | o | Saie |
Primero debe SELECCICGHAR un elemento de la lista.

Modificar Usuario

La pagina para modificar un usuario es similar a la de agregar. La opcidn aceptar
actualiza el registro en la base de datos y la opcion salir vuelve a la pagina de
administracion de usuarios. Si se deja el campo contrasefia en blanco ésta se queda igual
y si se lo llena la contrasefia se actualiza.

m\Hd

MUNDO HELP DESK

Hola, Galo Solis | Cerrar Sesisn | It al Inicio

Cadigo: 3

Hombre: |Técnico |
Apellido: |In-:identes |
Mail: |incidentes@mund0helpdesk .c|
Alias: |incidente |

Contrasena: | |

Tipo Usuario: | Técnico de Incidentes M

Departamento: | Sistemas M

Eliminar Usuario

Para eliminar un usuario se debe seleccionar un registro y dar clic en el boton eliminar.

| Modificar. || Eiminar ]Iisn*l No  [swSalivem)

Al dar clic en el botdn eliminar se deshabilitan los botones modificar y eliminar, y se
habilitan los botones Si 'y No.
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Al dar clic en Si el registro se elimina.

| Modificar | Eiminar  fums i s Noms|weSalit|

Al eliminarse un registro se muestra un mensaje informando que el usuario ha sido
eliminado.

| Modificar| - Eiminar—| s | no | Sair |

Usuario eliminado

Gestién de Incidentes

Menu de opciones para la gestion de incidentes.

Menu de Opciones

[ Fegistrar Incidentes ]

[ Buscar Incidentes ]

[ Buscar Soluciones a Errores ]

Registrar Incidente

La pagina de registro de un incidente se llena la informacion del incidente, se selecciona
el cliente que lo report6 y finalmente se crea el registro del incidente.
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MUNDO HELP DESK

Hola, Tecnico Incidentes | Cerrar Sesién | Ir al Inicio

Agregar l Salir

Fecha: * 2008-11-189
Descripeion: *

Mensaje:

Clasificacion: * | Mivel 1

Estado: * | Registrado

Prioridad: * | &ftm

TEE®

Cliente: * |

Luego de llenar la informacion del incidente se debe seleccionar el cliente dando clic en
el boton ... que abre una nueva pagina en la que se selecciona el cliente.

Fecha: * [2008-11-19 |

Problema de Eed

Descripeion: *

Mensaje:

Clasificacion: * | Mivel 1

Estado: * | Regiztrado

Prioridad: ' | Meia

sl

Cliente: * |

Luego de seleccionar el cliente se da clic en el boton Seleccionar que regresa a la pagina
de registro de incidente con el usuario seleccionado.
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MUNDO HELP DESK

Hola, Tecnico Incidentes | cerrar Sesidn | It al Inicio

Seleccionar

[]Hombre | |
S | | []Departamento |General M
pellido
Buscar
S o |
Codigo: 5 Mail: uzsuariogEmundohelpdesk com
Hombre: usuario Alias: usuarial
Apellide: usuariol Departamento: General
Usuarios
|C6digo + |Homhre ) |Apellido 1 |Mail +h |Alias 1 |Departamentu
1 Galo Soliz admini@mhd.com acdmin Sistemas
2 Lorena Carrilo H lorecigmbc.com lorec Sistemas
3 Técnico Inciclentes incicdentesE@mundohelpdesk com inciderte Sistemas
4 Técnico Configuraciones configuraciones@mundohelpdesk.com configuracion General
Fecha: * 2008-11-189 |

Descripeidn: * Problema de Red

Mensaje:

Clasificacion: * | Mlivel 1

Estado: * | Fediztrado

Prioridad: * | Media

eplE3EIjEd

Cliente: * Slusuariu‘l

Finalmente se le da clic en el botdn agregar y si los datos ingresados fueron correctos se
muestra un mensaje que el incidente se registro satisfactoriamente.

Agredar I Salir
El incidente s ha registrado satifactoriamente

Buscar Incidente

La pagina de bdsgqueda de incidentes permite buscar un incidente para poder modificar
el incidente o cerrarlo.

150



() L) (=]

MUNDO HELP DESK

Hola, Técnico Incidentes | cerrar Sesion | Ir al Inicio

[ Registrar l Modificar I Cerrar Incidente I Salir l

Seleccione el tipo de busqueda

) Fecha | | O Estado | Registraro [v| O 1o atendidos

(%) Descripeion | | ) Prioridad | Afta [v] () Técnico
O Cliente | | O Clasificacion | Mivvel 1 [V] O Presentar Todos
Fecha:

Clasificacion: Descripeion:

Estado:

Prioridad: Mensaje:

Cliente:

 ncidentes 0§

| Codige  +, | Fecha | Descrpcion 1, | Clasificacion 4 | Estade + | Prioridad  +, | Cliente  +,
1 2003-02-05 Falla de conexion con la BD Iivel 1 Registrado Media usLarior 39
2 2003-03-03 Mo funciona el internst Iivel 2 Cerrada Baja usLariol 1
3 2003-11-03 Mo funcionan los parlantes Mivel 1 Cerrada Baja usuariod
4 2003-05-03 Capacitacion de Microzoft Excel 2007 Mivel 1 Resueto Media usuariod
5 2007-03-09 Mo ze enciende el monitor Problems Cerrada Alta felipe

(4] [ 4| Pagina:1 deS @@

Modificar Incidente

Al seleccionar un elemento y dar clic en Modificar se abre una pagina con la
informacion historica del incidente. Cada vez que se modifica un incidente se crea un
registro historico para saber que no méas ha sucedido con ese incidente.

Modificar | Saii

Fecha: 2005-02-05

Clasificacion: | il 1 [v]
.. |Falla de conexion con la ED
Descripeion: Estadlo: | Registracda [v]
Prioridad: | fedia [v]
. nia
Mensaje: Cliente: usLUara7Es

Historial Incidente

Historial Incidente

| [[1] | Fecha Descrpcion Mensaje Clasificacion Estado Prioridad Teécnico

1 2005-02-05 Falla de conexion con la BOD nia Mivel 1 Registrado Media lorec
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Cerrar Incidente

Para cerrar un incidente se debe seleccionar la solucion con la que se solvento el
problema. Para esto se da clic en el botdn seleccionar solucién.

[ Cerrar Incidente I Sali l

Fecha: 2005-02-05
Clasificacion: hivel 1
. Falla de conexion con la ED
Descripeion: Estade: Cerrado ad
Prioridad: Media
- n/a - )
Mensaje: Cliente: usuarior 33
Seleccionar Solucion
Cadigo:
L Hombre:
Codigo:
Hombre:
Descripcion:
Causa: Descripcion:
Tipo Error:

Se abre una nueva pagina en la cual se selecciona el error que dio lugar al incidente y la
solucion. Con el error y la solucién cargados se da clic en el botdn seleccionar para
volver a la pagina de cierre de incidente con la solucién cargada.

Seleccionar

Ingrese criterio de busqueda

Buscar Errar

Cadigo: 5 Coligo: 7

Hombre: Hombre: Reiniciar Servicia

Descripcion: Error de BD %1 un serwvicio estd colgado, =ze
Causa: Servidar fuera de servicio debe reiniciar el servicio.

Tipo Error: hardware N
Descripcion:

Errores Conocidos

|C6digu 1, | Hombre +4 |Descripciun 4+ | Causa 4+ | Causa 4

Errar ce BD Servidar fuera de servicio harchware

[
@B Pagina: 2 de? LA -IEM]'

Cédigo Hombre Descripcion

T Reiniciar Servicio Si un servicio estd colgado, se dehe reiniciar el servicio.
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Para finalizar el cierre se da clic en el botdn cerrar incidente.

[ Cerrar Incidente [ Salir ]

Fecha: 2003-02-05

Clasificacion: Mivel 1
Falla de conexion con la BD

Descripeidn: Estado: Cerrado b
Prioridad: Media
. n/a - ) .
Mensaje: Chiente: usuariof8s

Seleccionar Solucion

Caodigo: T
. Hombre: Reiniciar Servicio
Caodigo: ]
Hombre: 31 un servicio esta colgado, se

I debe reiniciar el serwicio.
Descripeion: Error de BD

Causa: Servidor fuera de servicio Descripcion:
Tipo Error:  hardvare

En la pagina de busqueda de incidentes al seleccionar un registro que ya se encuentre
cerrado, aparecera una opcion para ver el cierre del incidente.

Fecha: 2005-02-05
Clasificacion: Mivel 1 L. Falla de cohexion con la ED
Descripcion:
Estado: Cerrada
Prioridad: edis
- nsa
Cliente: LEUarioT 89 Mensaje:
Cod. Cierre: T
Ver Cierre

Para ver el cierre hay que dar clic en el boton Ver Cierre, el cual abre una nueva pagina
con la informacion del cierre.

[ Registrar I Modificar I Cerrar Inciderte l Salir ]

Seleccione el tipo de busqueda

Fecha |=| CEstado Fegistraco | (O Ho atendidos Bu

() Deseripeion () Prioridad Alta w| () Técnico

C‘Clien‘te C] (:}Clasiﬁcacié.n Mivel 1 b C‘Presemar Todos

Fecha: 20058-09-05

Clasificacion: Mivel 2 L Ho funciona el internet
Descripecion:

Estado: Cerrada

Prioridad: B M . Ho =se puede conectar con el

Cliente: usuariot 1 ensaje:

gervidor de internet

Caod. Cierre: Wer Cierre

En la pagina de incidente cerrado solo se puede visualizar la informacién. El botdn salir
vuelve a la pagina de busqueda de incidentes.
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MUNDDO HELP DESK

Hola, Galo Solis | cerrar Sesidn | It al lnicio

Fecha: 2003-11-08
) Clasificacion: Mivel 1
... No funcionan los parlantes
Descripeion: Estado: Cerrada
Prioridad: Biaja
Mensaje: n/a Cliente: usuarios
ERROR: SOLUCION:
Cadigo: 2 Caddigo: 2
Hombre: errar 2 Hombre: Conectar Cable

Descripcion: descripcion error 2 Verificar que el cahle se encuentre

Causa: falla 233 conectado, Si estda desconectado

Tipo Error:  zoftware o reconectelo|
Descripeion:

Buscar Soluciones

La opcidn de buscar soluciones es una herramienta de ayuda para los técnicos de
incidentes. En esta pagina se pueden buscar los errores conocidos y seleccionando el
error del que se desea conocer las soluciones se cargan todas las soluciones relacionadas
al error en la segunda tabla.

Ingrese criterio de basqueda

Buscar Error

Cadigo: Codigo:

Hombre: Homibre:

Descripcion:
Causa:

Tipo Error: L
Descripeidn:

| Caodigo +y | Hombre +y | Descripeion 1y | Causa 1y | Causa 1y
1 Falla de scaner descripcion error 1 falla de corriente hardware
2 error 2 descripcion error 2 falla 233 software
3 Falla Fuerte La fuerte de poder no funcions la fuerte esté quemaca hardware
5 Cambigr Cartucho Canmbiar cartucho Imprime lineas en blanco hardware
[3 Errar de BD Servidor fuera de servicio b dvvate

| Cadigo | Hombre | Descripcion

Ma =& han encontradao elementos.
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Para buscar el error se ingresan las palabras clave en la caja de texto y se da clicenel
botén Buscar Error.

Ingrese criterio de hisqueda
|Err|:|r |

Buscar Errar

Se da clic en el cddigo del registro y se visualiza las posibles soluciones en la segunda
tabla.

Errores Conocidos

| Cadigo 44 | Hombre +, | Descripeion 4+ | Causa 1, | Causa 4
1 Falla de scaner descripcion error 1 falla de corriente hardware
2 error 2 descripcion errar 2 falla 233 software
IE Errar de BD Servidar fuera de servicio hatchware

Soluciones
| Cadigo Hombre Descripcion
T Reiniciar Servicio Si un servicio estd colgado, se debe reiniciar el servicio.

Gestién de Configuraciones

Menu para el técnico de configuraciones.

Menu de Opciones

[ Administrar Errores ]

[ Adminiztrar Soluciones ]

[ Administrar Soluciones a Errores ]

[ Administrar tems de Configuracion ]

[ Administrar Cambios ]
[ Administrar Proveedaores ]
[ Administrar Equipos ]
[ Administrar Departamentos ]
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Administrar Equipos
Pantalla de administracién

Las pantallas de administracion son similares para todos los casos y tienen el siguiente
formato. En la parte superior estan los botones de agregar, modificar, eliminar, si, no y
salir, después se localiza la parte de busqueda seguida de los campos para cargar la
informacion del registro que se seleccione y finalmente la tabla con la informacion de la
opcion seleccionada.

Administracién de Equipos MUNDO HELP DESK
Hola, Galo Solis | Cerrar Sesion | I al lnicio
[ Agregar I Moddificar I Elirnimzr ] =i [
O Codigo () Caracteristicas
) Departamente | General hd ) Presentar Todos
[[{H
Codigo:

. . . Caracteristicas:
Usuario Propietario:

Departamento:

| [1} + | Codigo + | Propietario 1 | Caracteristicas 4 | Departamento e
1 EcaLioo aclmin Setvidar General
2 Ecalionz lorec Pc Dual Core 2.0 Sistemas
3 ECi0og configuracion Laptop HP Administracion
4 EQIN00s pepe Mac &3 ram 3gh video 256mb Tesoreria
5 EQIN00S dsalvacdor PC Irtel Piv 3.0 ram 1gk Administracion
Agregar

En las paginas de agregar un registro existen dos botones, agregar y salir. El boton
agregar crea el registro en la base de datos y el salir vuelve a la pagina de
administracion.

| agregar | zair

Caodigo: * By

Usuario: B|usuaErio? :]

Caracteristicas:* |
DISCO: ZEOGE

Departamento: * | General b
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Modificar

Agregar | sair
Registro agregado satisfactoriamente

En las paginas de modificacion se carga la informacion del registro seleccionado para
que se pueda editar y al dar clic en el botdn aceptar se actualice el registro en la base de
datos.

Aceptar I Salir ]

Eliminar

Ie: 3

Cadigo: * EGLI004

Usuario: 4| configuracion C]
Laptop HP

Caracteristicas: *

Departamento: * | Administracion ]

Para eliminar un registro se lo debe seleccionar y luego dar clic en eliminar.

[ Agregar I hadificar

Bliminar || =i Mo

) Cadigo () Caracteristicas
() Departamento | General hd () Presentar Todos
Mac 5
Id: 4 ram Fogh
Codigo: ECLIO03 widen Z56mb

Caracteristicas:

Usuario Propietario: pepe

Departamento:

Tesoreria

| (1] 4 | Codigo 1 | Propietario 1 | Caracteristicas 1+, | Departamento
1 EcLino admin Servicor Genetal
Ed EQiinoz larec P& Dual Care 2.0 Sistemas
3 EcLIo04 configuracion Laptop HP Administracion
4 EQLIN0s pepe Mac G5 ram 3gh video 256mb Tezaretia
5 ECLI00S dsalvadar PC Intel Piv 3.0 ram 1gk Administracian
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Si se da clic en el boton No, el registro no es eliminado.

Agregar Modificar Elitminzr [ =] [[ M l Salir l
| S—
) Codigo () Caracteristicas
O Departamento | General ] D Presentar Todos
Mac G5
{15 4 ram 3gh
Caodigo: Ecnns widea ZGAmh

. . . Caracteristicas:
Usuario Propietario: pepe

Departamento:

Si se da clic en Si, el registro es eliminado, se muestra un mensaje que le informa al
usuario que el registro se elimino satisfactoriamente y se actualiza la tabla sin el
elemento eliminado.

Agregar hodificar Elirminar [ =i I 0] l Salir ]

) Codigo () Caracteristicas

ODepartamento General ¥ DPresen‘tar Todos
Mac G5
Ick: 4 ram 3gh
Cadigo: EGion3 wideo Z5amh

. _ . Caracteristicas:
Usuario Propietario: pepe

Departamento:

| [} 4 | Codigo 4, | Propietario 44 | Caracteristicas 14 | Departamento
1 ELiood acdmin Servidor General
2 Ecalionz larec Po Dual Care 2.0 Sigtemas
3 EQLIong configuracion Laptop HP Administracion
EQLIons pepe Mac G35 ram gk video 256mk Tezoreria
5 EQIons dzalvacdar PC Intel Piv 3.0 ram 19k Aciministracion
Busquedas

Los mddulos de administracion tienen una seccion de basqueda, en la cual para buscar
se debe seleccionar el criterio de busqueda, ingresar las palabras clave y dar clic en el
boton buscar.

) Codigo () Caracteristicas

) Departamento | General il ) Presentar Todos

158



La informacidn resultante de la basqueda se presentara en la tabla que se encuentra en la
parte inferior de la pagina.

rd 5 . "5 & - Y . Fd T
_Agregar )\ Modificar /{ Eliminar ) Si Mo (. Salir )

Busqueda

O codigo () Caracteristicas { Buscar )

) Departamento | Administracian :{ O Presentar Todos

Id:

Codigo:

Usuario Propietario:
Departamento:

Caracteristicas:

Equipos

(1] + | Codigo 1, | Propietario +, | Caracteristicas 1, | Departamento +
3 ECQUID04 configuracion Laptop HP Administracion

5 EQUI00S dzalvador PC Intel Piv 3.0 ram 1gb Administracion

NOTA: En las paginas de administracion de Errores y administracion de Soluciones
solamente hay un criterio de bdsqueda. La busqueda se realiza por el campo
descripcion.

Personal

En la opcidn de personal, el menu se puede cargar de dos formas. Si el usuario es el
administrador o un usuario cliente aparecera el ment completo, y si el usuario es un
técnico de incidentes o un técnico de configuraciones apareceran deshabilitadas las dos
primeras opciones.

Menu de Opciones Menu de Opciones
[ Solicitar Servicio ] Solicitar Servicia
[ “er mis Solictudes ] Yer miz Solictudes
[ Cambist Contrasefia ] [ Cambiar Cortrasefis ]
[ Cambiar Datos Personales ] [ Cambiar Datos Perzonales ]
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Solicitud de Servicio

Para solicitar un servicio se debe llenar la informacion solicitada en el formulario y dar
clic en registrar solicitud. EI campo Mensaje es opcional para los casos en los que se
necesite especificar un mensaje de error.

Solicitar Servicio MUONDO HELP DESK

Bienvenido, Cris Cartes | Cerrar Sesidn | It al Inicia

| Registrar Solictud— | Sair— |

Fecha: 2008-11-23

Solicito capacitacidn en el uso

de JEBuilder
Descripcion: *

Mensaje:

Chliente: 1| admin

Solicitar Servicio

| Registrer Solictud | Salir |
La solicitudiincidente se ha enviado exitosamente

Ver Mis Solicitudes

La opcion Ver Mis Solicitudes muestra una tabla con la informacion de las solicitudes o
incidentes registrados a nombre del usuario que esta logueado.

Ver Mis Solicitudes MUNDDO HELP DESK
Bienvenido, Cris Cartes | Cerrar Sesidn | Ir al Inicia

Fecha: 2008-11-21 -

. DeSeTiRCian La 1mpre591:a no ] 1Eesponde a la
orden de impresidn

Estado: Activo

Prioridad: Alta Mensaje:

Técnico acmin

| Cadigo +, | Fecha +, | Descrpeion 4 | Clasificacion +; | Estado +, | Prioridad +, | Técnico +
] 2008-11-06  Peticion de Capacitaciones Mivel 1 Registrado  Baja
L] 2008-11-08  Capacitacion sobre el uso del sistema Mivel 1 Activo Media lorec
10 2005-11-07 | Solicito Capatcitacion sobre el nuevo sistema de contabilidad — Mivel 1 Registrado | Baja
1% 2005-11-21 | La impresora no responde & la orden de impresidn Mivel 1 Activo Alta aclmin
20 2008-11-23 | Solicito capacitacion en el uso de JBuilder Mivel 1 Redgistrado  Baja
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Cambiar Datos Personales

Para cambiar los datos personales se debe modificar los campos que se muestran en la
pagina y luego dar clic en el botdn aceptar.

Cambiar Datos Personales MUNDO HELP DESK

Bienvenido, Cris Cartes | Cerrar Sesion | Ir al Inicio

Codigo: 39
Hombre: |Cris
Apellide: |Cartes

Mail: uzuario@mundohelpdesk.

Cambiar Contraseia

La opcion de cambio de contrasefia sirve para que el usuario logueado pueda cambiar la
contrasefia con la que ingresa al sistema.

Cambiar Contrasena MONDO HELP DESK
Bienvenido, Cris Cartes | Cetrar Sesidn | I al Inicio
ooyt

Contraseiia Anterior:
Contraseiia Hueva:

Reeseribir Contraseiia Hueva:
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Anexo B

TECHNOLOGY BRIEF: INCIDENT MANAGEMENT
Incident Management: A CA Service
Management Process Map
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Executive Summary

Challenge

The Information Technology Infrastructure Library (ITIL®) process framework embodies critical
guidance for IT organizations seeking to improve service quality and align more closely with
business goals. But ITIL can be challenging to interpret. Many organizations are challenged to apply
ITIL effectively to achieve business goals.

CA has developed a unique approach to representing the ITIL framework and it’s interdependent

IT Service Management (ITSM) processes at a high level in the form of an easy-to-use subway map.
This map is an ideal starting point for understanding and communicating about ITIL in support of
successful program planning and implementation.

Opportunity

ITIL places great emphasis on the timely recording, classification, diagnosis, escalation and
resolution of incidents. The objective of the Incident Management process is to return IT services to
a normal service level, as defined in a Service Level Agreement (SLA), as quickly as possible and
with minimum disruption to the business. Incident Management should also keep a record of
incidents for reporting purposes, and integrate with other processes to drive continuous
improvement.

Within Incident Management the Service Desk plays a key function, acting as the first line of
support and actively routing incidents to specialists and subject matter experts (SMESs). Incident
Management is also strongly linked to Problem Management, which is charged with determining the
root causes of incidents.
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Benefits

* Timely resolution of incidents resulting in reduced business impact

* Improved user satisfaction

* More efficient utilization of Service Desk and other staff

* Enhanced ability to measure and monitor I'T performance relative to SLAs
* Better data to support executive decisions regarding service quality

* Improved ability to track incidents and service requests efficiently

* Proactive identification of process enhancements

Simplifying ITIL

The ITIL process framework embodies critical guidance for IT organizations seeking to improve
service quality and align more closely with business goals.

But the ITIL best practice guidelines are complex and challenging to understand and interpret.
Moreover, they are not designed to provide definitive advice about implementing ITSM processes.
Many IT organizations consequently undertake an ITIL journey without a firm idea of their goals
and the path to achieve those goals.

CA has developed a unique approach to charting the ITIL journey through a visual representation of
the ITIL framework and its interdependent ITSM processes in the form of a subway map. This two-
part map presents an easy-to-navigate, high-level view of the ITIL terrain. IT executives, strategists
and implementers can use these ITSM process maps—along with the family of CA ITSM Process
Map Technology Briefs that expand on them—as a common reference point for understanding and
communicating about ITIL; as well as to support successful program planning and implementation.

How to Use the CA Service Management Process Maps

CA’s Service Management Process Maps apply the analogy of subway system maps to illustrate
how best to navigate a journey of continuous IT service improvement. Each map describes the
relevant ITIL processes (tracks), the ITIL process activities (stations) that you’ll need to navigate to
achieve ITIL process goals (your destination), and the integration points (junctions) that you need to
consider for process optimization.

CA has developed two maps, Service Support and Service Delivery, since most ITSM discussions
focus on these two critical ITIL disciplines.

CA’s ITIL Process Maps illustrate at a high level how best to navigate a journey of
continuous IT service improvement. Each map describes the relevant ITIL processes
and activities you’ll need to work with to reach your goals.

The Service Support map (Figure A) represents a journey of improving day-to-day IT service
support processes that lay the operational foundation needed upon which to build business value.

THE CA SERVICE SUPPORT SUBWAY MAP
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FIGURE A Service Support Subway Map.

The Service Delivery journey (Figure B) is more transformational in nature and shows the processes

that are needed to deliver quality IT services.
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FIGURE B Service Delivery Subway Map.

Both maps represent the major ITIL processes as the “stations” en route to an organizational process
“destination” or goal. The ITIL process stations are served by “tracks,” which are positioned relative
to one another to illustrate how they support the goal of continuous improvement. The ITIL
continuous improvement cycle takes the form of a “circle” or “central line,” with each Plan-Do-
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Check-Act (P-D-C-A) step as a process integration point or “junction” on the line. Junctions serve
both as reference points when assessing process maturity, and as a means to consider the impli-
cations of implementing a process in isolation.

This paper is part of a series of Service Management Process Map white papers. Each paper explains
how to navigate a particular ITIL process journey, reviewing each process activity that must be
addressed in order to achieve process objectives. Along each journey careful attention is paid to how
technology plays a critical role in both integrating ITIL processes and automating ITIL process
activities.

Incident Management

ITIL places great emphasis on the timely recording, classification, diagnosis, escalation and
resolution of incidents. The objective of the Incident Management process is to return IT services to
a normal service level, as defined in an SLA, as quickly as possible and with minimum disruption to
the business. Incident Management should also keep a record of incidents for reporting purposes,
and integrate with other processes to drive continuous improvement. Within Incident Management
the Service Desk plays a key function, acting as the first line of support and actively routing
incidents to specialists and subject matter experts (SMEs). To be fully effective, the Service Desk
has to work in unison with other supporting processes.

For example, if a number of incidents are recorded at the same time, the Service Desk analyst needs
sufficient information to prioritize each incident. Technology can be a key contributing factor by
ranking incidents according to business impact and urgency. Today, many tools enable the automatic
recording of incidents within the Service Desk function, but most IT organizations nevertheless lack
the ability to correlate incidents and associate them with business service levels.

Let’s review the Incident Management process journey (illustrated in Figure C), assessing each
critical process activity (or station), and examining how technology can be applied to optimize each
stage of the journey, ensuring arrival at the process terminus—the efficient restoration of IT services.

While many tools are available to automatically record incidents, most IT
organizations nevertheless lack the ability to correlate incidents and associate them

with business service levels.
Incident
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FIGURE C
THE INCIDENT MANAGEMENT PROCESS JOURNEY
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Raise Incident

Incident Management starts with an Incident, which ITIL defines as an occurrence that is not part of
the standard operation of a service and which causes, or may cause, an interruption or reduction in
service quality. Incidents can include hardware and software errors; as well as user service requests,
which are typically not associated with IT infrastructure failures. Examples of service requests
include functional questions or requests for information, or a request to have a password reset.

Detect Event

An event is similar to an incident but is detected within the IT infrastructure rather than being
reported by a user. The first activity along the Incident Management process journey is the
mechanism to detect events as they occur within the IT infrastructure and result in deviations from
normal service. Users of IT services are often the first to detect service deviations. However, with
appropriate automation, IT can rapidly detect incidents before they adversely affect IT services as
users experience them (that is, from the viewpoint of business processes). The goal is to detect
events and solve the underlying problem(s) quickly, before they affect IT service levels or impact the
business.

Track illustrates the process to restore services with minimal business disruption.
Record

In most cases incidents will be recorded by a Service Desk function, which should record all
incidents to ensure that compliance with service level agreements can be reported correctly.

The nature of an incident will determine who or what reports it. Naturally, users should have a
facility to incidents quickly and easily, supplying all information to the front line analyst. A truly
effective reporting function, however, also should enable the system itself to automatically record
incidents as they occur.

Many Service Desk solutions provide self-help and knowledge-based capabilities, but even if users
resolve the issue themselves, they should record the incident. This is important, since the IT function
can proactively leverage an accurate base of recorded incidents to facilitate improvements in other
ITSM processes. Also, giving users the ability to log incidents that are not time-critical through a
web-enabled interface, combined with a knowledge management tool to provide self-service answers
to questions, greatly reduces the number of calls made to the Service Desk.

» Categorizing the incident should also be tart of the Incident Management recording function.
Effective categorization of incidents has two aspects:

* Classification to determine incident type (e.g., IT Service=degraded)

» Matching against the IT Service or Configuration Items (Cls) affected (e.g. Order Entry Service),
to determine if a similar incident has occurred previously.

During this phase, Service Desk analysts review previous incident activity to understand the reason
for the incident. Technology can help by providing front line support with information pertaining to
the Cls supporting the user who recorded the incident. The analyst should also have the means to
correctly classify the incident using appropriate, standardized coding criteria. Many organizations
mistakenly combine the IT Service/Cl into the incident type. As a result, their incident classification
methodology becomes far too complicated and a high percentage of incidents are incorrectly
classified.

After classification, it is important to properly prioritize the incident. Service Desk solutions can
help by automatically determining the priority based on the type of the incident (e.g. IT
Service=Outage), and the business services that are affected. You can also use current SLAs to help
determine priority. After classification, the analyst should use incident matching to see whether a
similar incident has occurred previously; and whether there is a solution, workaround or known
error. If there is, then the Service Desk function can bypass the investigation and diagnosis stages,
and initiate resolution and recovery procedures.

If the incident has high priority and cannot be resolved immediately, the incident manager should
create a linked problem record and initiate Problem Management process activities. It is interesting
to note that Problem Management has a different focus from Incident Management, which can
potentially result in conflicts. That is, Incident Management is charged with restoring the IT service,
while Problem Management is charged with determining a root cause and updating the status of the
incident to a known error. In the majority of cases where there is a conflict, the Incident
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Management should take priority, since it is often more critical to restore normal service levels, even
with workarounds, than to ferret out root causes.

The Check Junction

Before continuing along our Incident Management process journey, it is worth considering how the
effective detection, recording and classification of incidents (achieved thus far) can facilitate an
optimum journey along other ITIL process lines. Figure D shows that, after the detection and
recording activities, the Incident Management process arrives at a critical point—the Check junction.

Raise Incident

Detect
Event

Record

Investigate

FIGURE D
Check Junction

The Check junction illustrates how Incident Management outputs derived from the timely detection
and accurate reporting of incidents provide the means to be more proactive and optimize the
Problem Management process. For example, the accurate recording of all incidents will assist
Problem Management with the rapid identification of underlying errors. Where justified, Problem
Management will strive to permanently correct these errors, and reduce the amount of repeat
incidents. Alternatively, the Check junction enables Incident Management to take inputs from
Problem Management to further streamline the overall process. For example, by delivering
information about known errors (from an integrated known error database) the “journey time” to the
ultimate destination—service restoration—will be reduced dramatically. Naturally, technology can
play a key role, integrating both Incident and Problem Management within a single solution.

Investigate and Diagnose

If no immediate solutions are available, then the Service Desk function needs to be able to route
incidents to SMEs. During the investigation and diagnosis phase, support analysts will collect
updated incident details and analyze all related information (especially configuration details from a
Configuration Management Database (CMDB) linked to the Service Desk). During this phase, the
support staff must have access to comprehensive historical incident, problem and knowledge data,
centralized and maintained within the Service Desk. Also critical is the capability to augment
incident manage-ment records with diagnostic data supplied by SMEs or via integrated management
technologies. Management technologies can play a key role here in correctly identifying and routing
incidents to the appropriate SMEs.

By its very nature, investigation and diagnosis of incidents is an iterative process, and may involve
multiple Level 1, 2 and 3 SME groups as well as external vendors. This demands discipline and a
rigorous approach to maintaining records, actions, workarounds and corresponding results.
Integrated Service Desk technology can help in this process by providing:

* Flexible routing of Incident Management data according to geographic region, time, etc.

» Automatic linkage and extraction of CMDB data for the examination of failed items

* A strong knowledge base and tools to expedite the diagnostic function

» Management dashboards and reports to provide an overall status of Incident Management

167



* Controls to ensure process conformance and provide comprehensive audit logs
Escalate

Having conducted investigation and diagnosis, the Incident Management journey arrives at the
Escalation station. Critical here is the ability to rapidly escalate incidents according to agreed service
levels, and to allocate more support services if necessary. Escalation can follow two paths;
horizontal (functional) or vertical. Horizontal escalation is needed when the incident needs to be
escalated to different SME groups better able to perform the Incident Management function. If not
closely monitored, horizontal escalation can lead to incidents bouncing around the system without
anyone taking ownership; which, in turn, increases the likelihood of breeching service level
agreements. This is why it is so important to have a proactive approach and use process automation
to correctly route incidents to the appropriate SME groups. Vertical escalation is where the incident
needs to gain higher levels of priority. As part of the activity, it is essential that rules are clearly in
place to ensure timely escalation, and avoid the need for support analysts to work out when to
escalate—a recipe for disaster. For every resolution attempt, accurate data must be attached to the
incident detail to save repeating recovery procedures, which lengthens overall resolution times. Here
technology can play yet another key role, by automating the escalation process itself and pinpointing
the exact source of errors. This latter capability is important because it ensures the correct incident
hand-off to appropriate SME groups early in the support cycle.

The Act Junction

At this stage of the journey, the Incident Management process line has arrived at the Act junction
(see Figure E). Here, iterative investigation and diagnosis will have determined the nature of the
incident, and what actions need to be initiated to resolve the problem. Customer service must be
restored as quickly as possible (through workarounds if necessary), and incidents should be escalated
to Problem Management to detect the underlying cause of the problem, provide resolutions and
prevent incidents from reoccurring.

Work
Around

Resolve

Restore

Service
FIGURE E Act Junction

Resolve

The final stage along the Incident Management journey is Resolution and Recovery. Here the main
activities include resolving the incident with solutions or workarounds obtained from previous
activities. For some solutions, a Request for Change (RFC) will need to be submitted, so it is vital
that automation supports the timely and accurate transference of incident details to a Change
Management process. Once the SME groups resolve the solution, the incident is routed back to the
Service Desk function, which confirms with the initiator of the incident that the error has been
rectified and that the incident can be closed. During this phase, integrated processes must support a
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number of service improvement functions, such as providing restricted access to the incident closing
function, and ensuring that incidents are matched to known errors or problem records.

Optimizing the Incident Management Journey

Since a primary role of the Incident Management process is to ensure that users can get back to work
as quickly as possible, activities should incorporate technologies that support the functions of
recording, classification, routing to specialists, monitoring and resolution. Tools that help enhance
the Incident Management process should at a minimum provide:

* Features to automate the detection, recording, tracking and monitoring of incidents

* Capabilities to ensure the integration of an accurate CMDB that will help estimate the impact of
incidents according to business priority. Integrated CMDB information also ensures the support
analyst has access to accurate information during critical diagnosis and investigation phases of the
Incident Management process

» A comprehensive Knowledge Base (available to both users and support analysts) detailing how to
recognize incidents, together with what solutions and workarounds are available

* Strong workflow capability to streamline escalation procedures and ensure timely incident hand-
offs between various support groups

» Tight integration and proactive controls between supporting processes; for example, automatic
logging of incidents during unapproved changes to configuration records

« The ability to accumulate incident data for decision-making purposes, such as:

— Total number of incidents

— Average incident resolution time (by Customer and Priority)

— Incidents resolved with agreed Service Levels (by Customer and Priority)

— Incidents resolved by front line support or through access to the Knowledge Base (with escalation
and routing to subject matter experts)

— Breakdown of incidents by classification, department, business service, etc.

— Number of incidents resolved by analyst group/individual analyst/SME group, etc.

Avoiding Potential Incident Management Issues

The following are some common issues to be conscious of, in order to avoid problems in the
Incident Management process:

BYPASSING INCIDENT MANAGEMENT If users attempt to resolve incidents themselves, IT cannot
gauge service levels and the number of errors. Technology can help by centralizing the Service Desk
function — essentially acting as the clearinghouse for all incidents, and integrating Incident
Management within a broader Incident, Problem, Change and Configuration Management process.
Incident Management bypass can also happen when users informally approach the SME groups for
help. From a process perspective, however, the SME group should not take on the work until the
Service Desk function has logged the incident.

HOLDING ON TO INCIDENTS Some organizations mistakenly fuse Information Management and
Problem Management into a hybrid Incident Management process. This is detrimental from the
perspective of metrics and the ability to prioritize the problems properly. There should be a clear
separation between the two processes, and incidents should be closed once the customer confirms
that the error condition has gone away. Based on business rules, the analyst can make the decision as
to whether a related problem record should be created to look for a permanent solution.

TRAFFIC OVERLOAD This occurs when there are an unexpected number of incidents. This may
result in the incorrect recording of incidents, leading to lengthier resolution times and degradation of
overall service. Technology can help by automating procedures to deploy spare capacity and
resources.

TOO MANY CHOICES There is the temptation to classify incidents in detail and make the analyst
navigate through many sub-levels to select the incident type. This increases the time it takes to create
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the incident, and will often lead to the incorrect classification because the analyst gives up searching
for the most correct match.

LACK OF A SERVICE CATALOG If IT services are not clearly defined, it becomes difficult to refuse
to provide help. A Service Catalog can help by clearly defining IT services, the configuration
components that support the service, together with agreed service levels.

Benefits of Incident Management Best Practices

The benefits of implementing an Incident Management process in line with ITIL best practices
include:

* Timely resolution of incidents resulting in reduced business impact

* Improved user satisfaction

* More efficient utilization of Service Desk and other staff

* Enhanced ability to measure and monitor IT performance relative to SLAs

* Better data to support executive decisions regarding service quality

* Improved ability to track incidents and service requests efficiently

* Proactive identification of process enhancements

The objective of Incident Management is to rapidly restore services in support of service level
agreements. Unlike Problem Management, whose focus is on finding the root cause of problems,
Incident Management is essentially about getting things back up and running quickly, even if this
means performing workarounds and quick fixes.

Technology can play a critical role in optimizing the Incident Management process, by automating
the actual process activities themselves (such as incident recording and classification), and by
accessing the outputs from other related processes. Integration with other processes (especially
Problem Management, Change Management, Configuration Management and Service Level
Management) is vitally important to ensure that incidents are kept to a minimum and that the highest
levels of availability and service are maintained.

To learn more about the CA ITIL solutions, visit ca.com/itil.

CA, one of the world’s largest information technology (IT) management
software companies, unifies and simplifies complex IT management across
the enterprise for greater business results. With our Enterprise IT Management
vision, solutions and expertise, we help customers effectively govern, manage
and secure IT.

Learn more about how CA can help you transform your business at ca.com
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