Desenvolupament d’aplicacions per a Internet amb Tecnologia JAVA.
Projecte Xhelp OutsourcingService

José Quiles Garcia
ETIG
Albert Grau Perise

12 de Juny de 2004



Contingut del Document

En el present document hi trobareu un resum sobre el meu Projecte Final de Carrera, amb
reflexions del perqué del projecte i perqué J2EE com a eina de desenvolupament.

Després d’'aquest resum entrarem en detall sobre els aspectes més crucials del procés de
desenvolupament, de les fases d’'analisi, disseny i desenvolupament que s’han anat aplicant de
manera iterativa durant el projecte.

Una vegada explicat el métode de control i gestid del projecte es dgna una explicacio sobre les
principals tecnologies aplicades en el desenvolupament del projecte: J2EE i Apache Struts.

Hi trobareu també, un capitol sencer amb tota la documentacié generada (la documentacio final,
una vegada depurades totes les iteracions). Alla hi trobareu el disseny dels casos d'us, el
disseny de Il'aplicacié, un diagrama de la base de dades i el model genéric de I'arquitectura
utilitzada.
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Introducci6.

En la meva vida professional em dedico al desenvolupament d’aplicacions Java per a Internet, tot
i que sovint no he fet servir la tecnologia J2EE per aquest tipus de projectes.

Per aquest motiu em vaig sentir interessat per desenvolupar aquest projecte, i també, per que
I'ambit d’aquest desenvolupament es pot ajustar a la meva feina diaria. Soc responsable del
manteniment d’algunes aplicacions per a Internet, al departament d’Application Management
d'una coneguda consultora, i sovint, hi trobo a faltar alguna eina de gesti6 com la que he
desenvolupat.

L'entorn de I'aplicacié que he desenvolupat es dona en una relacié client-consultor per a un
determinat servei (I'aplicaci6 en suporta més d'un). Parlem de servei, en el sentit del
manteniment evolutiu i correctiu d’'una aplicacio informatica en explotacioé.

En un servei d’aquest tipus, les peticions que realitza el client per modificar o corregir aspectes
de I'aplicacié objecte del servei, han de seguir un flux de controls i validacions, des del moment
de la peticid fins la resolucié, que assegurin una minima qualitat en tot el procés. Aixd implica
enregistrar i documentar totes les actuacions que es facin per resoldre una determinada peticié.

Amb aquesta idea vaig pensar en desenvolupar Xhelp OutsourcingService, d'una banda utilitzar
una tecnologia moderna i professional, com J2EE i d'altra, fer-ho per desenvolupar una eina
d’utilitat en el mon real.

L’'abast de les especificacions inicials del projecte s’han complert, tot i alguns problemes de
darrera hora amb la planificacié. Al final, el producte desenvolupat compleix amb les necessitats
especificades al document inicial del projecte, amb les necessitats técniques i amb el disseny
original.

Evidentment, durant el desenvolupament del projecte han aparegut situacions que m’han forcat a
aplicar petits canvis de disseny en l'aplicacid, com ara, el desenvolupament d’'un petit motor
d’estats dirigit per base de dades, que gestiona, ara, el nucli de I'aplicacid, i que, en el seu
moment, es va dissenyar com una logica de negoci més. Amb aquest canvi s’aconsegueix més
flexibilitat de configuracié del producte i més facilitat per ampliar i escalar I'aplicaci6.

Finalment, voldria dir que em sento satisfet per la feina feta, pel coneixement sobre J2EE i altres
tecnologies, com Struts, Eclipse, JBOSS, MySQL, etc... que he anat adquirint a mida que portava
a terme el desenvolupament, i també pels coneixements de gestio i seguiment de projectes que
m’han ajudat a prendre decisions sobre el rumb de I'aplicacié que m’han portat a bon fi.
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Objectius del TFC

Com a obijectiu principal del TFC m’he proposat aprendre sobre I'arquitectura J2EE i sobre
tecniques modernes de desenvolupament de programari, més adaptades a les noves tecnologies
que fem servir com ara JAVA i Internet.

El seglient objectiu del TFC ha estat desenvolupar una eina de gesti6 de projectes de

manteniment de programari, que donés la possibilitat de enregistrar i controlar la qualitat del
servei que es dona al client d’'una empresa consultora de programari.
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Enfocament i métode seguit

Com tot projecte de desenvolupament de programari, el procés de construccié s’ha dividit en
diverses fases ben diferenciades i amb objectius molt diferents. Les fases utilitzades han estat
les habituals: Presa de requisits, analisi d’aquests requisits, disseny, desenvolupament, proves i
desplegament.

Els projectes de construccié de programari es resolen millor si s'apliquen iteracions a aquestes
fases. El fet d’aplicar iteracions permet detectar mancances i indefinicions en els requisits que es
poden anar resolent a mida que avanca el projecte.

Fer servir aquestes iteracions pot perjudicar en part la planificacié inicial del projecte, pero també
ajuden a determinar i diferenciar les funcionalitats més importants i que no poden faltar en el
producte final, d’aquelles que poden quedar per a “segones fases” pel seu baix impacte
funcional.

L’enfocament basic del projecte es des del punt de vista del desenvolupament de eines de gestié
internes d’'una companyia, de manera que tant els requisits funcionals com técnics venen donats
per les necessitats de gestié del negoci, i no de tercers com seria el cas d’un desenvolupament
d’un producte per a un client.
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Planificaci6

La feina ha estat concentrada els caps de setmana. Durant la setmana el meu horari laboral no
em permet fer gaires coses, tot i que ha estat necessari un esfor¢g en aquest sentit per portar a
terme el projecte. La necessitat de concentrar la feina en els caps de setmana ha estat un punt a
tenir en compte en la planificacié, on la majoria de les tasques finalitzen un diumenge o un
dilluns.

Per mantenir un control sobre la marxa del projecte es va desenvolupar un diagrama de Gantt
inicial, que s’ha anat actualitzant a mida que el procés avancava. La planificacio final, i per tant,
I'estat final del projecte son els segients:

vi 11708104

de funcionament de Faplicacio. 20 dias 0
Vi 18/06/04

€3 | Mombre de tarea Duracion Comienzo Fin
+ [ Fase d'Inici del projecte 14 dias lu 01/03/04 do 14/03/04
v Definicid de Requeriments 14 dias lu 01703404 do 14/03/04
o Planificacio del projecte 9 dias =a 06/03/04 do 14/03/04
v Analisi 14 dias lu 01103104 do 14/03/04
+ | PAC1. Planificacid prévia 1 dia lu 08/03/04 lu 08/03/04
+ [l Fase d'elaboracio 21 dias lu 15/03/04 do 04/04104
v Instal.lacio software de base. 7 dias lu 15/03004 do 21/03/04
e El Analisi 7 dias lu 15/03/04 do 21/03/04
' E=zpecificacio de casos d'us d'alta prioritat 7 dias lu 15/03/04 do 21/03/04
' Diagrama de clases 7 dias lu 15003004 do 21/03/04
vy =l Disseny 7 dias lu 15/03/04 do 21/03104
o v Dizzeny de Farguitectura 7 dias lu 15/03/04 do 21/03/04
_é W = Implementacio 14 dias lu 22/03/04 do 04/04i04
% v Implementacit de les clazses d'entitat | manejadors de bd. 14 dias lu 22103004 do 04/04/04
E' v PAC 2: Lliurament de Fanalisi i el disseny 1 dia lu 25/03/04 lu 28/03/04
° =] Fase de Construccio 63 dias lu 05/04/04 do 06/06/04
E W =l Disseny 35 dias lu 05/04/04 do 09/05/04
= v Ezpecificacio delz casos d’'us de prioritat mitjana. 7 dias lu 05/04/04 do 11/04/04
v Ezpecificacid casos d'us de bata prioritat. 15 dias do 25/04/04 do 090504
= Implementacio 63 dias lu 05/04/04 do 06/06/04
v Desenvolupament delz cazos d'us d'alta prieritat. 21 dias lu 05/04/04 do 25/04/04
v Desenvolupament cazos d'us de prioritat mitjana. 20 dias do 25/04/04 do 23/05/04

3 nvolupament cazos d'us baixa prieritat

" | PAC 3. Lliurament dels casos d'us d'alta prioritat 1 dia lu 26/04/04 lu 26/04/04
= Transicio 35 dias do 09/05/04 =4 12/06/04
Ny Memdria del projecte 35 dias do 09/05/04 =3 12/06/04

[l

18 de juny. Lliurament final 1 dia Vi 18/06/04

Il-lustracié 1. Planificacié final del projecte
Queden resaltades les dues tasques que no s’han complert al 100%. La tasca de
desenvolupament de casos d'us de baixa prioritat queda incomplerta per que no s’ha

desenvolupat la utilitat de modificacio de la fitxa personal dels usuaris. La tasca de test de
funcionament de I'aplicacié queda pendent de finalitzar el test de les pagines HTML.

Si veiem aquestes dades en forma de diagrama de Gantt, tindrem una visi6 més general del
projecte:
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(|01 mar'0d | 15mar'04 |28 mar'04 |12abr'04d |25abr'0d  |10may'04 |24 may'04 |07 jun’04 21
© | Nombre de tarea [TV WMo [T [LIVIM[S[M][D ][I [L]V]M][S[M][D[JI LIV M[S[M]D[I[L
1 | [l Fase d'Inici del projecte P 100% H
D v Definicid de Requeriments
R v Planificacid del projecte
T Andlisi
B | " | PAC 1. Planificacid prévia
7 ' [l Fase d'elaboracio I 100
T8 | Instal lacio software de base.
R v El Andlisi
L V3 Especificacié de casos dus daka priortat
T v Diagrama de clases
12 | [l Disseny
13 | v Dizzeny de farquitectura
14 | El Implementacid 100
15 | Implementacio de les classes d'entitat | manejadors de bd 100%
16 |~ PAC Z: Lliurament de randlisi i el disseny
17| | Fase de Construccié T — SO
18| [=] Disseny 100%
18 | Especificacié dels casos d'us de prioritat mitigna.
20 | Especificacio casos d'us de baixa prioritat 100%
Z El Implementacié T T T T Ty o
2z | Desenvolupament dels casos d'us d'akta prioritat i 100%
T3 | v Desenvolupament casos d'us de prioritat mitjana 100%
T2a | E Desenvolupament casos d'ue baixa prioritat 95!
725 || PAC3 Liurament dels casos dus d'ata priortat
T8 | I Transicid uuey 93%
o | v Memoria del projecte
] Test de funcionament de laplicacio
29 | [d| 18 de juny. Liurament final 08

Il-lustracié 2. Gantt de Planificaci6 del projecte

Com s’indicava abans, es mostra que les tasques 24 i 28 queden incomplertes. La tasca 24 —
Desenvolupament de casos d’'us de baixa prioritat queda completada en un 95%, mentre la tasca
28 — Test de funcionament de I'aplicacié queda completada al 80%.
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Producte obtingut

El producte obtingut I'he anomenat Xhelp OutsourcingService. Aquest nom ve de I'aplicacié que
la eina que he desenvolupat te per a empreses d’outsourcing que fan servir un servei de
HelpDesk per gestionar la comunicacié amb els clients.

L'aplicacié que he desenvolupat es una aplicacio orientada a gestionar serveis d’aquest tipus,
enregistrant les peticions que fan els clients al servei que tenen contractat, i també aquelles
actuacions que els técnics realitzen per tal de resoldre-les.

El producte es una aplicacié desenvolupada amb tecnologies modernes: J2EE, Apache Struts i
JBOSS-Tomcat.

J2EE es I'especificacié Java per a aplicacions de servidor, que proporciona diverses eines per tal
de desenvolupar aplicacions orientades cap a client-servidor.

Apache Struts es una plataforma desenvolupada per la institucid6 Apache (que es dedica a
establir estandards en el mon Java). Aquesta plataforma pretén establir un métode de treball per
desenvolupar aplicacions web.

Jboss es un servidor d’aplicacions que te un contenidor d’EJB. Els EJB son una part fonamental
de J2EE que dona suport a la logica de negoci de les aplicacions i permet executar-la en un
entorn transaccional i gestionat pel contenidor d’'EJB. La versié de Jboss que he fet servir, porta
integrat un servidor Tomcat. Tomcat, es un servidor d’aplicacions Java, que dona suport per a
servlets i pagines de servidor de Java (JSP).

Els detalls de I'arquitectura de I'aplicacié i de I'entorn en que s’executa els veurem més endavant
en la documentacid propia del programari.
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Contingut especific de la memoria

En aquesta memoria hi trobarem els documents que freqiientment es desenvolupen per tal de
documentar un projecte de construccié de programari. Aquests documents es van creant a mida
gue el projecte avanca, i normalment son els segiients:

Document de Requisits del projecte

Document de definicié d'actors i casos d'us.

Glossari de termes, per situar al lector en I'ambit de I'aplicacié.
Andlisi dels Requisits de I'aplicacié

Disseny dels requisits

Arquitectura

Manual d'usuari

NooakswhpE
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L’'aplicacié Xhelp OutsourcingService.

Requisits funcionals

L’eina permetra fer el seguiment de les peticions dels usuaris, de les accions que emprenen els
tecnics per tal de portar-les a terme i d’'uns nivells de servei préviament acordats entre la
empresa client i el servei de manteniment.

Els usuaris de la companyia client faran peticions, mitjancant una interficie web, un missatge de
e-mail, una trucada telefonica o un fax al CAU (Centre d'assisténcia a I'usuari) de I'empresa de
serveis. Si la peticié entra al sistema per una via diferent de la web, el técnic del CAU la
introdueix, aportant tota la informacié de que disposa. Un empleat d’aquesta, comprova les
peticions (que poden ser dels segilients tipus: evolutius, incidéncies, consultes i tasques
periodiques), i les assignara a un grup de técnics.

Una vegada una petici6 ha estat assignada, la peticié passa a estar en estat “en procés”, que
indica a I'usuari demandant que la seva petici6é esta sent atesa.

Mentre una peticidé esta sent atesa, l'usuari demandant, i el cap del seu departament, poden
accedir en qualsevol moment a consultar les accions que el/s técnic/s porten a terme.

Cada cop que un técnic realitza una accié sobre una petici6 es genera un registre. Aquest
registre inclou dades com la data i hora de I'accié, I'objectiu que es pretén aconseguir i el temps
invertit en realitzar-la. També es poden afegir “attachments” com ara dgcuments word, fulls de
calcul, etc.

Un técnic pot canviar I'estat d’'una peticié, deixant-la com a “En espera”, si necessita fer alguna
consulta a l'usuari, i no pot continuar treballant en aquesta peticié fins que no tingui resposta, o
be com a “Oberta”, el qual informa que esta realitzant alguna accio6 sobre la peticid.

Una vegada la peticié es considera finalitzada, el técnic pot realitzar el seu tancament. La peticio
romandra pendent de confirmacié del tancament per I'usuari.

Els nivells de servei es mesuren en temps de resposta i resolucié de les peticions. El client
contractara amb el cap del servei de manteniment els nivells de servei que vol obtenir. El cap del
servei de manteniment obtindra un informe mensual sobre el compliment d’aquests nivells de
servei on s’hi reflexa el temps invertit en total per resoldre totes les peticions d’aquell mes.

D’aquesta manera el cap del servei pot saber el cost en unitats de temps que suposa el servei.
Un exemple de contracte podria ser:

- Temps de resolucié per a peticions de tipus “Consulta”: 4 hores.

- Temps de resolucid per a peticions de tipus “Incidéncia:” 16 hores per a peticions de
prioritat “Baixa”, 8 per a prioritat “Alta” i 4 per a prioritat “Molt Alta”.

- Les peticions de tipus Evolutiu i Tasca Periddica, degut a que han de ser planificades
no tenen SLA (Service Level Agreement).

Considerarem sempre, que si una peticié, una vegada arribada al técnic, necessita més temps
del que hi consta al contracte de nivells de servei, el seu tipus haura de canviar a “Evolutiu”. El
técnic hi fara un tancament administratiu de la peticié. Una vegada oberta com a “Evolutiu” el
técnic proposara un temps de resolucié, el qual podra ser aprovat o denegat pel client. En cas de
denegar-lo es tancara la peticié i es considerara “desestimada”.
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Les peticions rebudes estaran monitoritzades pel sistema en forma de semafors. En funcié del
temps restant per a la resolucid, el semafor de cada peticié podra estar en color verd, si encara
resta més del d'una hora per arribar al temps maxim contractat, taronja si queda menys d’'una
hora i vermell si el temps contractat ha estat superat. En aquests calculs no es tenen en compte
els periodes en que la petici6 esta en estat “En espera” o en qualsevol altre estat que no imputi
temps per a I'SLA.
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Glossari de Termes.

Dins el llenguatge utilitzat a I'aplicacid, es considera til definir els seglients conceptes:

Projecte d’outsourcing: Contracte entre la empresa client i la empresa de serveis d’outsourcing
pels quals, la empresa client delega tota la responsabilitat técnica dels elements dels seus
sistemes informatics objecte del contracte sobre la empresa d’outsourcing.

Nivell de Servei 6 S.L.A.: (Service Level Agreement) A T'inici del projecte s’acorden uns nivells
de resposta per al servei. Per exemple, s’indica que una consulta haura de ser resposta abans
de 4 hores a partir de la seva recepcio.

Peticid: Comunicacid del client per tal de realitzar alguna accié sobre el projecte d’outsourcing.

Incidéncia: Error de programari, o de maquinari que impedeix la realitzacié de determinades
tasques habituals al negoci del client. Es dona per fet, que la incidéncia recau sobre algun dels
elements objecte del servei d’outsourcing.

Evolutiu: Sol-licitud de canvi a algun dels elements de programari o maquinari per tal d’adaptar-
los a noves situacions dins el negoci del client. També inclou qualsevol modificacié necessaria
per corregir el funcionament d'una aplicacié que, per la seva complexitat resulta impossible
solucionar dins dels parametres de SLA contractats per incidéncies.

Tasca Periodica: Tasques que el client desitja contractar al servei d’outsourcing que impliquen
planificacié temporal i una repeticié periodica de les tasques. Per exemple, planificacio i
monitoritzacié de copies de seguretat semanals.

Consulta: Peticié d'informacié sobre algun dels elements objecte del servei, tant des del punt de
vista funcional com técnic.
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Definicié d’actors i casos d'us

A continuaci6é s’'especifiquen els diferents actors que hi intervenen en el projecte, aixi com les
seves responsabilitats dins el sistema.

ACTORS

Nom

Descripci6

Responsabilitats

Responsable
Outsourcing del
Client

Es la persona al client que
es responsabilitza de
coordinar el servei
d’outsourcing amb el
responsable intern de la
companyia de serveis.
Generalment es tracta del
Controller, o be, del cap del
departament d’'informatica.

Acorda, junt amb el responsable del
servei, els nivells de servei del projecte
d’outsourcing.

Aprova, mensualment, linforme SLR
(Service Level Report) que i
proporciona el sistema.

Designa els responsables de
departament de cara al projecte
d’outsourcing.

Responsable de

Es la persona encarregada,

Sol-licita evolutius i tasques periodiques

d’outsourcing

empresa de serveis de
l'outsourcing d'un o més
projectes.

departament del | a cada departament del | al serveid’outsourcing

client client, de prioritzar els | Aprova les valoracions, en temps,
evolutius i les tasques | proporcionades pels técnics
periodiques. d’outsourcing.

Usuari Client Qualsevol empleat del client | Pot comunicar, directament, incidéncies

relacionades amb el servei
d’outsourcing.
Aprovara les resolucions
proporcionades pels técnics
d’outsourcing a les incidéncies que ell
planteja.

Cap del projecte | Responsable intern de la | Acorda, junt amb el Responsable

d’outsourcing del client els nivells de
servei del projecte.

Controla i gestiona la marxa del servei i
el compliment dels nivells acordats.
Crea i gestiona els equips de técnics i
de CAU.

Tecnic de CAU

Empleat de la empresa de

serveis que proporciona
assistéencia a l'arribada de
peticions al sistema, rep

trucades telefoniques, fax,

mails, etc.

Rep sollicituds per vies externes a

l'aplicacié (fax, mail, teléfon) i les
introdueix al sistema.
Fa una primera assignacio de les

peticions a un grup de técnics i/o a un
técnic en concret.

Tecnic
d’Outsourcing

Empleat de la empresa de
serveis que resol les
peticions arribades al CAU

Avalua les peticions arribades al cau
Resol les peticions

Pot comunicar-se amb l'usuari final per
tal d’obtenir detalls sobre una peticio en
concret.

Il-lustracié 3. Actors de XHelp OutsourcingService
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Els casos d'us identificats directament dels requisits son els seguents. A la taula, s’han prioritzat
per importancia, de manera que els marcats com imprescindibles i d’alta importancia, no poden
faltar del producte final. Els marcats com opcionals, es desenvoluparan en funcié de les
possibilitats que doni la planificacié final.

Prioritat | Cas d'Us Descripcio
I 1 Comunicaci6 Peticions Introduccié al sistema de peticions per part del
client, o del técnic de HelpDesk.

I 2 Recepcio Peticions Assignacio de técnics a una peticio, i enviament
de la primera resposta al client.

I 3 Resolucié de Peticions Enregistrament de les accions que es porten a
terme per resoldre una peticio.

Adjunci6 de documentaci®é associada a la
peticio.

Control del compliment de I'SLR mitjancant
semafors indicatius.

I 4 Tancament de Peticions | Comunicacio al client de I'estat de la peticié, una
vegada rebuda [l'autoritzaci6 per tancar la
peticid, aquesta queda com resolta.

] 5 Configuracio Projecte | Designaci6 dels nivells de servei en funcié dels
d’outsourcing tipus de peticions (Incidencies, evolutius,
tasques periodiques i consultes).

Creaci6 de grups funcionals per la gestio i
obtencié d'informes. (per ex. area técnica, area
funcional, etc.)

] 6 Administracio Equip | Gestié d’equips de treball d'outsourcing, creacio
d’Outsourcing d'usuaris técnics i de helpdesk i la seva

assignacié a equips concrets.
7 Administracio equip | El responsable del client delimitara
client responsabilitats per fer sol-licituds d’evolutius i

incidéncies al servei doutsourcing. Aquesta
tasca pot fer-la conjuntament amb el cap del
servei d'outsourcing, pero la responsabilitat del
resulta caura sobre ell.

8 Obtencid Informes | Informes per el control i gestié de la marxa del
Servei (SLR) servei.

Il-lustraci6 4. Classificacié dels casos d'us per prioritats

| B Imprescindible | B Alta importancia | = Opcional

Pagina 17 de 57



Classificacio dels Actors del sistema.

Els usuaris tenen uns rols assignats que els hi donaran accés a les diferents funcionalitats de
I'aplicacio.

Es contemplen 6 tipus d’usuari diferents:

- Responsable del client. Es tracta de la persona que contracta els serveis de X-help. Pot
realitzar qualsevol tipus de peticié.

- Cap de departament. Es tracta d’'un responsable de departament de I'empresa client.
Aquest cap de departament pot demanar qualsevol tipus de peticid.

- Usuari basic. Es tracta de I'usuari més habitual de I'aplicacié6 que només podra demanar
consultes i comunicar incidencies. D'aquesta manera es canalitza el manteniment
funcional de les aplicacions en els caps de departament.

- Cap Outsourcing. Es tracta de la persona responsable de X-help de acordar els detalls
del servei amb el responsable del client. Configurara els equips de técnics i obtindra els
informes SLR (Service Level Report) mensuals. Aguest usuari no pot fer peticions al
sistema. La idea es que canalitzi possibles necessitats en el client, o en algun dels
tecnics del projecte.

- Técnic CAU. La finalitat d’aquest usuari es rebre peticions per mitjans externs a
I'aplicaci6 i introduir-les al sistema. Pot realitzar accions sobre peticions. Pot introduir
gualsevol tipus de peticié al sistema, perdo sempre en hom d’un altre usuari.

- Técnic. Aquest usuari no pot realitzar peticions al sistema. La seva intervencio es limita a
la realitzacié d’accions resolutories.

En una primera aproximacio al sistema, es presenten els diagrames de casos d'us detallats de
cada actor. A continuacio, es realitza una descripcio de cada cas d'us.
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Casos d’'us dels actors.

Casos d’'us del Responsable del Client

-

O Gestié Usuaris
. ; ' ) from Casos d'
Modificacié Dades Propies Aprovar Nivell de Servei (from Casos d'us)

(from (from Casos d'us) O

nfiguracio Departaments

0

Realitzar Consulta

(from Casos d'us)
(from Casos d'us)

%///@ e
Comunicar Incidencia

Realitzar Peticio (from Casos dus)

Responsal lien (from Casos d'us)
t
(From Actors)
Solicitar Evolutiu
O (from Casos d'us)
Aprovar Resolucié
(from Casos d'us)
Solicitar Tasca Periodica
(from Casos d'us)
Aprovar valoracié

(from Casos d'us)
Tancament peticio

Consulta Peticions  (from Casos dus)  Openirinforme SLR

OiO

0

(from Casos dus) (from Casos dus)

Il-lustracié 5. Casos d'us del Responsable del client
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Casos d’'us del cap de departament

O -

. Soficitar Evolutiu
Realitzar Consulta

(from Casos d'us)
(from Casos d'us) O
: Solicitar Tasca Periodica

(from Casos d'us)

Consulta Peticions

Realitzar Peticio

(from Casos d'us) Q
///Q Comunicar Incidencia
Aprovar valoracio

(from Casos d'us)

Casos d'us)

(from Casos d'us)

Cap departame
(from Actors) O
O Aprovar Resolucié
(from Casos d'us)
Gestié Usuaris
O © (from Casos d'us)

Modificacié Dades Propies Tancament peticio

(from Casos d'us) (from Casos duus)

[l-lustracié 6. Casos d’us d'un cap de departament

Casos d’us de l'usuari basic

Modificacié Dades Propies O
(from Casos dus) Consulta Peticions
(from Casos d'us) O

Aprovar Resolucié

(from Casos d'us)

(D
Tancament peticio

(from Casos d'us)
Usuari Basic
(from Actors) Q
Comunicar Incide”Cia\[\
(from Casos dus) ///DO

Realitzar Peticio

Realitzar Consulta (from Casos d'us)

(from Casos d'us)

Il-lustracié 7.Casos d’us d’un usuari basic
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Casos d’'us del responsable d’outsourcing

Propogta Nivell de Servei

(from Casos d'us) O

Obtenirinforme SLR

Modificacié Dades Propies

(from Qasos d'us)

(from Casos d'us)

<<include>> O
//Gestié Equips Tecnics Gestié Usuaris
(from Casos d'us)

ignacié peticions

(from Casos d'us)

Responsabl
Outsourcing
(from Actors)
<<includ

(from Casos d'us)

Tancament peticio

(from Casos d'us) Consulta Peticions

(from Casos d'us)

[I-lustracié 8. Casos d'us del Responsable d'outsourcing

Casos d’'us del tecnic del CAU

Realitzar accio6 s/peticié

<<include>>

Consulta Peticions

—— (from Casos d'us) <7>

T: men ici
(from Casos d'us) apicament peticio

(from Casos d'us)

. Rebre solicituts Realitzar Peticio
TecnicCAU

(from Casos d'us) (from Casos d'us)
fromActors)

<f> Assignacio peticions

Modificacié Dades Propies (from Casos d'us)

(from Casos d'us)

Il-lustracié 9. Casos d’us del Tecnic del C.A.U.
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Casos d’us del técnic

Assighacio peticions Q

(from Casos d'us)

Valorar peticio

(from Casos d'us)

Tancament peticio

Tecni (from Casos d'us)

(from Actors) Q

’ Realitzar acci6 s/peticio

@ @ (from Casos d'us)

Modificacié Dades Propies Consulta Peticions

(from Casos d'us) (from Casos d'us)

Il-lustracié 10. Casos d’us del Técnic Resolutor
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Descripci6 dels casos d'Us.

Comunicacio de peticions al servei de HelpDesk.

Casos d'us associats:
- Peticio de consultes
- Petici6 d’evolutius
- Peticio de tasques periodiques
- Peticio d'Incidencies
- Rebre sol-licitud

Aquests casos d'us es poden considerar especificacions del cas d'us genéric “Realitzar
Peticions”.

Els actors implicats en aquest cas d'us son:
- Responsable client
- Cap departament
- Usuari basic
- Teécnic CAU

Com es pot observar als diagrames, es poden fer quatre tipus diferents de peticions al HelpDesk:
- Consultes

- Incidéncies
- Evolutius

- Tasques periodiques

Les consultes son peticions de les quals I'inica actuacié esperada per part dels técnics, o del
CAU es una petita investigacio i una resposta en format de fitxer de text (word, excel, etc., pero
mai desenvolupaments). Aquestes peticions tenen un caracter urgent, i s’han de resoldre en poc
temps (determinat segons el contracte de nivells de servei).

Les incidencies, son errors en el programari 0 maquinari que requereixen un esfor¢ de
desenvolupament limitat (també contemplat al contracte de nivells de servei, des d’ara SLA) o de
gestions per part de I'equip técnic per tal de posar-se en contacte amb I'empresa que porti el
manteniment técnic i el seguiment de la resolucié de la incidéncia. Els técnics de X-help no
realitzaran accions de manteniment de maquinari personalment.

Els evolutius, son millores al programari o maquinari, amb I'objectiu, be de potenciar el seu us o
de resoldre problemes derivats d’'errors greus, que donada la seva complexitat no poden
considerar-se incidéncies.

Les tasques periddiques son tasques que s’han d’executar en determinats moments i de les
guals no s’esperen problemes que esdevinguin incidencies o responsabilitats per part dels
técnics de X-help, per exemple, realitzacid de backup, execucidé de processos en caps de
setmana, etc.

En termes basics, la realitzacié d'una peticié segueix les seglients passes:

L'usuari es connecta al sistema i accedeix a una pantalla d’introducci6é de peticions. En funcié
dels rols assignats a 'usuari la pantalla li permetra introduir els diferents tipus de peticions.

Totes les peticions comparteixen un conjunt de dades basic:
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- Dataihora de la peticié

- Tipus de peticié

- Element de programari o maquinari per a la qual es fa la peticié
- Descripci6 breu

- Descripci6 llarga

- Fitxers adjunts (es fixa un limit de 5 fitxers)

- Usuari demandant.

Una vegada introduides les dades, el sistema informara a l'usuari. L'usuari podra consultar el
llistat de les peticions en qualsevol moment.

Les peticions no es poden modificar mai. En tot cas es poden resoldre administrativament per
acord amb l'usuari i tornar a obrir una de nova.

El cas d'us “Rebre sol-licitut” queda desestimat, i es cobrird mitjancant el cas d'us “Realitzar

peticié”. El motiu es per que el técnic del CAU no sempre pot conéixer la identitat del demandant,
doncs de vegades es fan servir comptes de e-mail corporatius.
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Consulta de peticions.

Casos d'us relacionats: Cap
Actors que hi intervenen: Tots

Els usuaris poden accedir al sistema en qualsevol moment per consultar I'estat de les peticions
gue tenen obertes.

A partir d’aquesta llista es pot consultar la peticid, descarregar els fitxers associats, veure les
actuacions realitzades, etc.

Assignaci6 de peticions.
Casos d'us relacionats: Rebre sol-licituds

Actors que hi intervenen: Cap outsourcing, Técnic CAU, Técnic.

Una vegada s’ha introduit una peticié els técnics CAU faran una primera assignacié de I'equip de
tecnics (cas d'us Rebre sol-licitud) que s’encarregara de resoldre la peticié. Aquesta assignacio
la faran en base a unes premisses acordades verbalment a I'engegament del projecte.

Les assignacions no es faran personalment, es a dir, no s’assignaran peticions a un Unic técnic,
si no a un grup de técnics. D’aquesta manera s’eviten problemes de disponibilitat d’'una persona
en concret.

Gesti6 d'usuaris.
Casos d'us relacionats: Rebre sol-licituds, Modificacié dades propies.

Actors que hi intervenen: Cap outsourcing, Cap Departament, Responsable Client.

La gestié d'usuaris permet crear, modificar dades, i esborrar usuaris del sistema. Aquestes
accions estan controlades pel sistema en funcidé dels rols que te l'usuari que intenta fer les
accions. El Cap d'outsourcing pot gestionar usuaris de tipus técnic i tecnic CAU, mentre que els
usuaris amb rols “Cap departament” i “Responsable Client” poden crear usuaris basics, i usuaris
basics i caps de departament respectivament.

Configuracio de Departaments.
Casos d'us relacionats: Cap.

Actors que hi intervenen: Responsable Client.

Una de les primeres tasques del responsable per part del client haura de fer es configurar els
departaments que integren la seva empresa, i assignar a un usuari (Que haura de crear ell
mateix) com a cap de departament (aquest usuari estara autoritzat a demanar evolutius).

Tancament de Peticions.
Casos d'us relacionats: Aprovar Resolucio, Tancament de Peticions (de cada actor).

Actors que hi intervenen: Tots.

El tancament real d’una peticié requereix que tots els usuaris implicats (I'usuari demandant i el(s)
tecnic(s) resolutor(s)) la donin per tancada, en primer lloc el técnic resolutor la donara per
tancada, I'usuari demandant haura de confirmar la resolucié de la peticié. Si 'usuari demandant
considera que aquesta no ha estat satisfactoriament resolta, pot anular el tancament del técnic i
posar la petici6é en estat “En curs” de nou.
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Si un técnic resolutor determina que no es necessiten accions per a una peticioé per que aquesta
ha estat oberta per error, o per algun altre motiu per l'usuari demandant, ambdods, tancaran la
peticié seguint el mateix protocol, perd el técnic resolutor afegira una accié en la qual fara el
comentari de que la peticié ha estat tancada per peticié de I'usuari demandant. A aquesta accio
se li anomena “Tancament administratiu”.

Les tasques periodiques no es consideren tancades fins que l'usuari ho demana expressament.
A cada execucio finalitzada, la peticié roman en estat “Planificada”, fins que l'usuari final indica,
en el moment del tancament d’una execucié que la tasca no s’haura d’executar més.

Valoraci6 de Peticions.
Casos d'us relacionats: Cap.

Actors que hi intervenen: Técnic.

Quan un técnic rep una peticid assignada, la primera accié que haurd de fer sera fer una
valoracio del temps necessari per tal de resoldre-la. Aquesta valoracioé haura de ser aprovada per
un cap de departament per tal d’engegar la planificacié de I'execuci6 de les tasques necessaries.

En un principi es suposava que hauria de ser el cap del departament demandant de la peticié qui
hauria d’aprovar les valoracions, perd en moltes ocasions les peticions es realitzen conjuntament
per diversos departaments. Es permetra I'aprovacié per qualsevol cap de departament, pero
aquesta accid generara una “actuaci6” al sistema que identificara la persona que ha fet
I'aprovacié.

Si parlem de peticions de tipus incidéncies, i com que aquestes peticions tenen caracter urgent,
'aprovacié de l'usuari demandant no sera necessaria a menys que aquesta valoracié sigui
superior al temps maxim establert per considerar que una peticié esdevé una incidéncia o un
evolutiu (recordem que si la peticié supera aquest temps maxim, haura de ser planificada com a
evolutiu i no com a incidéncia).

Aprovacié de Valoracions de Peticions.
Casos d'us relacionats: Cap.

Actors que hi intervenen: usuari final.

Veure “Valoraci6 de Peticions”.

Realitzacié d’accions sobre peticions.
Casos d'us relacionats: Cap.

Actors que hi intervenen: Técnic, Técnic CAU.

Amb la finalitat de mantenir el sistema ben documentat durant tota la vida del servei
d’outsourcing, i per tal de controlar les modificacions que es facin en el programari i el maquinari,
els técnics i els técnics del CAU documenten la seva activitat en Actuacions. Aquestes
actuacions podran anar acompanyades de documents adjunts que serveixin per documentar les
solucions aportades. Les accions es faran servir també per calcular el temps total invertit en la
resolucio de cada peticio.

Proposta de Nivells de Servei.
Casos d'us relacionats: Cap.
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Actors que hi intervenen: Cap Outsourcing, Responsable Client.
Aquest cas d'us serveix per establir la parametritzacio basica de I'aplicacio.

El Cap d’outsourcing acordara en una reunio presencial amb el Responsable del Client els nivells
de servei contractuals. Una vegada arribat l'acord s'introdueix al sistema per el Cap
d’Outsourcing. Aquesta parametritzacié inclou les dades:

- Temps maxim de resolucié per a consultes

- Temps maxim de resolucié per a incidéncies (un temps per a cada tipus de urgéncia:
Molt urgent, urgent, normal, poc urgent, molt poc urgent)

- Temps maxim d’'umbral entre incidéncies i evolutius. Aquest temps marcara que les
incidéncies obertes per els usuaris que tinguin una valoracié superior a aquest temps
esdevindran evolutius pendents d’aprovacio pel cap de departament.

Aprovacié de Nivells de Servei.
Casos d'us relacionats: Cap.

Actors que hi intervenen: Cap Outsourcing, Responsable Client.

Els nivells de servei acordats per el responsable del client amb el cap d’outsourcing i introduits
per aquest darrer al sistema, rebran el vist i plau per el responsable del client abans d’engegar el
servei. L'accio d'aprovar els nivells de servei es reflexa al contracte de manteniment, pel que no
es considera necessari desenvolupar cap utilitat per reflexar aixo en el sistema.

Informe SLR Mensual.
Casos d'us relacionats: Cap.

Actors que hi intervenen: Cap Outsourcing.

El cap del servei d’outsourcing podra obtenir un informe mensual que resumira els nivells de
servei que s’han ofert, on s’'inclouran les dades de les peticions que hagin complert els nivells
acordats, i es donaran dades estadistiques sobre temps de resposta i compliment dels objectius
dels usuaris finals.

Pagina 27 de 57



Especificaci6 dels casos d'Us.

Diagrames de seqliéncies.

En aquest document es recullen els principals diagrames de seqiuéncies, on es podra comprovar
que el model escollit per al sistema es basa en MVC en diverses capes.

Concretament definirem una serie de classes de frontera que s’encarregaran de gestionar les
peticions dels usuaris. Aquesta gestié pot incloure en algun cas alguna decisié de nivell de logica
de negoci de primer nivell (com la decisié de mostrar o no determinades dades per pantalla en
funcié de l'usuari, o auto-informar determinats camps, etc.), perd no sera mai contractual amb el
sistema, es a dir, els seglents nivells del model faran també les validacions necessaries per tal
que el model de negoci no depengui mai d’'una classe de frontera.

Un segon nivell es concentrara en controlar els diversos casos d'us i en I'aplicacié de la logica de
negoci. Aquest nivell rebra les peticions de les classes de frontera i fara crides a la capa de
negoci.

El seglent nivell considera les entitats del sistema i la logica de negoci.

Els casos d'us que s’ha considerat interessant especificar en aquest apartat, be per que
serveixen d’exemple per altres molt semblants, be per la seva complexitat son els seguents:

- Consulta de peticions

- Gestio d'usuaris

- Tancament de peticid

- Realitzacié d’accié sobre una peticid
- Avaluaci6 de peticions

- Realitzacié de peticions

- Gestio de departaments
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Diagrama de sequéncies de: Consulta de Peticions.

A O o O O

: Usuari : FrontPeticions : ManagerPeticions : Peticio : DAO

‘ getLlistaPeticions() ‘
getLlistaPeticions(usuari)
Carregar(id
garid) | Load(id)

Llista de Peticions

llista de Peticions L

_ — [ —

Il-lustracié 11. Diagrama de sequéncies Consulta de Peticions

Com es pot veure, el model que es fara servir es MVC. En aquest exemple, podem veure com la
Vista be donada per una classe de frontera (probablement una pagina JSP, veure el document
de disseny per obtenir detalls). Com a model, les classes d’entitat faran aquest rol, delegant en
un nivell addicional (en el model s’ha anomenat DAO) la persisténcia.

Com a controladors, es fan servir classes on es desenvolupara la logica de negoci.
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Diagrama de sequéncies de: Gesti6 d’'usuaris.

% Usuaris amb Rols "Cap ‘70 }—Q
Departament”, "Cap de

- Cap departam | Senei" o_"R?sponsable : FrontUsuaris . ManagerUsuaris - Usuari - DAO
Outsourcing

| | |

ConsuttaUsuaris() | getllistaUsuaris()

‘ Carregar(id) ‘ Load(id)
Llista Usuaris ‘ ‘
Llista Usuaris ‘ ‘
CrearUsuari(dades) T CrearUsuari(dades) ‘ FerPersistent( ‘ ‘

Insert()

resultat
Ok/Error
ModificarUsuari(dades) o . ‘ ‘
ModificarUsuari(dades)

Carregar(id) ‘ Load(id)

Desar() ‘ ‘

Resultat

Update()

Ok/Error

EliminarUsuari(id)

EliminarUsuari (id)

T Carregar(id) ‘ ‘
Load(id)

i

Esborrar() T

Delete()

Ok / Error

Resultat T
\

Illustracié 12. Diagrama de sequencies Gestid d’usuaris.
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Diagrama de sequéncies de: Tancament de peticions.

x 0O O O O O

: Usuari _: FrontPeticions : ManagerPeticions ~Peticio : DAO : Maillnterface

‘ TancarPeticio(id) ‘ ‘ ‘
TancarPeticio(id)
Carregar(id) |

Load(id)

!

Tancar()

T Update()

SendMailList()

resultat

ok / error T

o
\
|
\
\

Il-lustracié 13. Diagrama de sequiéncies Tancament de peticions.

Diagrama de seqliéncies de: Accions sobre peticions.

Només usuaris amb

G /% -0 @ Q HO) @ O O

. DAO
- Usuari LPeticio :DAO : MaragerAccians Accio I
DesarAccio(Peicio, dades)
Dak
Carreg
Load(id) ‘ ‘
AfegirAccio(Accio)
CrearAc#m(Acc\u) ‘ ‘
! Crear()

resultat

resultat

ok / error

Insert()
\
Illustracié 14. Diagrama de sequéncies Actuacions sobre peticions.
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Diagrama de sequiéncies de: Avaluacio de peticions.

@ O O O

: FrontPeticions : ManagerPeticions : Peticio : DAO

Només els usuaris
amb Rol "Tecnic"
poden awaluar
peticons.

: Usuari

Valoracio(Peticio,temps) ‘

FerValoracio(Peticio, Temps) ‘ ‘ ‘
setValoracio(temps) |

Update()
Resultat

ok / error ‘

: | | |

Els casos d'us "Aprovar valoracio", "Aprovar Resolucio" funcionen exactament
igual, per aquest motiu s'ha de considerar aquest diagrama com exemple per
aquests casos.

Il-lustracié 15. Diagrama de seqiiéncies Avaluaci6 de peticions.

Diagrama de seqiiéncies de: Realitzacié de peticions.

2 O O O O

. . . _ Maillnterface
- Usuari - FrontPeticions : ManagerPeticions : Peticio :DAOC

CrearPeticio(dades) ‘ ‘ ‘

\ Crear(dades) ‘ Insert) ‘
nse
\ / EnviarNotificacio() ‘ ‘

Fesullal l I u

ok/ error ‘ ‘ ‘

CrearPeticio(dades)

Agquesta segiiencia generalitza les
necessaries per els quatre tipus de
peticions :

Consultes, Evolutius, Tasques
Periodiques i Incidéncies .

També queda inclos e cas dus Rebre
solicitut. La gestié concreta d' aquest
cas es pot delegar en FrontPeticions
senseimpacte en la Iégica de negoci

FrontPeticions realitza un control a nivell de
presentaci6 sobre la creacié de cada tipus de
peticio, en funci6 dels Rols de l'usuari
demandant.

ManagerPeticions, exten aquest control per
centrarlitzar la légica de negoci.

Il-lustracié 16. Diagrama de sequéncies Realitzacié de peticions.

Pagina 32 de 57



Diagrama de sequiéncies de: Gestio de departaments.

Ao O 0 00 &Y

lient  FrontDepartaments : ManagerD : DAO : ManagerUsuaris :Usuari
l CrearDepartament(dades)
CrearDe )
Cr )
t Insert() ‘ ‘ ‘
AssignarUsuaris(Llista) _ AssignarDepl(Tecnic,Dep, EsCapDep)
Carregar() ‘
‘ Load()
I Update()
Resul
Result
ok / error ‘ 7 ] ‘
. I ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Les sequencies propies dels métodes Consulta(),

i0(), i Eli i ixen els definits en
altres casos d'us. Per aquest motiu no sinclouen en aquest
diagrama.

Consulteu la documentacio escrita del cas d'us per més
informaci6.

Il-lustracié 17. Diagrama de sequiéncies Gestié de departaments.
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Disseny técnic del sistema

Entitats derivades de I'analisi.

A continuacié es dona la llista d’entitats detectades en I'analisi de requisits acompanyades d’'una
breu descripcio.

Usuari: Modela un usuari del sistema.
Rol: Els usuaris poden tenir diversos rols, els rols poden ser tants com actors tenim al
sistema.
e Peticio: Cada sol-licitud que un usuari client fa al sistema es una Peticid, aquesta peticid
pot ser de diferents tipus:
o0 Incidéncia: (veure document d'analisi)
o Evolutiu: (veure document d’analisi)
0 Consulta: (veure document d'analisi)
0 Tasca Periodica: (veure document d'analisi)
Documentacié: Modela els arxius adjunts que pot tenir una Accié.
Informacié Addicional: Arxius adjunts que pot tenir una Peticio.
Actuacio: Modela les activitats realitzades pels técnics sobre una peticio.
Servei: Tant els usuaris, com les peticions que es realitzen estan vinculats a un servei,
doncs l'aplicacidé pot gestionar més d’'un servei. Inclou la parametritzacié de nivells de
servei.
e Grup Funcional: Agrupa usuaris en departaments, o grups (per als técnics).

Com s’ha pogut deduir de la presa de requeriments i del posterior analisi dels requisits, la entitat
Peticio es la més complexa i el centre de tota la funcionalitat del sistema.

S’ha cregut important especificar els diferents estats en que es pot trobar una peticié, aixi com el
cami que aquesta segueix des del moment en que es sol-licitada fins que es considera resolta.

Com hem vist, s’han deduit quatre subclasses de la superclasse Peticié. Cadascuna d’aquestes
subclasses te associat un diagrama d’estats que exemplifica el seu comportament.
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Diagrama de Classes.

Serei
(from Entitats)
escripcio : String

ESTMRI_MoltAlta : int
ESTMRI_Alta : int
BSTMRI_Normal : int
BSTMRI_Baixa : int

MRI_MoltBaixa : int
MRC :int

Te definits

GrupFuncional
(from Entitats)

descripcio : String
pus :int

heSenei

Corresponenta

Peticio

<<entity>>

(from Entitats)

Estaassignat al

1

(from Entitats)
Bjdescripcio : String

0.*

ACL,

Proces
(from Entitats)

E5Descripcio

Exlogin : String
Expassword : String
iEsnom Complet : String
Ezdescripcio

Usuari
(fom Entitats)

associada

Incidencia
(from Entitats)
gaurgencia : int

:Date

Evolutiu
from Entitats)

0..*

<<entity>>

(from Entitats)

Realitzades ﬂheAcadata :Date
LY

Ehora : Time
2zdescripcioCurta : String
escripcioLlarga : String
Zrtempsinvertit : int
EXtempsPrevist : int

Accio

sade

InformacioAdicional

(from Entitats)
scripcio : String

itker : String

Assqciada

Documentacio
(from Entitats)
descripcio : String

itxer : String
ipus : int

1t: Date

TascaP eriodica
(from Entitats)

Consulta
(from Entitats)

MailMessage
(from Entitats)

ZidataAc

EshoraAcabament : Time
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ataProperaExecucio : Date
horaProperaExecucio : Time

ada :int

[&from : String
[&5ito : String
&icc : string
E¥subject : String
E&body : String

Il-lustracié 18. Diagrama de classes



Arquitectura de la Persisténciai Us d’EJB d’entitat.

Els EJB d'entitat permeten mantenir objectes remots en entorns diferents i accedir-hi a ells
mitjangant interficies remotes. Aquest tipus d'accessos fa un us relativament intensiu dels
recursos de xarxa del servidor on s’executen, tant el client d’EJB com el servidor.

Per aquest motiu, no totes les entitats detectades en I'analisi dels requisits s'implementaran com
a EJB d'entitat, si no que s’ha fet una seleccié d'aquelles entitats que, per possibles motius
funcionals futurs, podrien haver-se d’executar en un entorn distribuit.

La implementacio de la persisténcia dels Enterprise Java Beans s’ha determinat desenvolupar-la
mitjangant el model BMP (Bean Managed Persistence) i fent servir un patré de disseny molt
popular, DAO (Data Access Objects). Aquest patrd desenvolupa una nova capa de persisténcia
gue permet la total separacié del codi dels EJB dels detalls de la base de dades i la interficie
JDBC.

Basicament es composa d’'una classe que encapsula tot I'accés a base de dades per una altra
gue implementa el model de dades. D’aquesta manera, 'EJB d’entitat només ha de gestionar el
seu model de dades i enviar missatges a la classe DAO apropiada per obtenir-ne els serveis de
persisténcia.

D’aquestes conclusions es deriva el seguient diagrama:
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BaseDAO

(from ClassesD:

1

DocumentacioDAO AccioDAO ProcesDAO SeneiDAO PeticioDAO

GrupFuncionalDAO UsuariDAO RolDAO InformacioAdicionalDAO
(trom (trom C (trom Ct Gromci - ———>{ (from ClassesDeParsistencia) (trom G from (rom from
IncidenciaDAO ConsultaDAO TascaPeriodicaDAO EvolutiuDAO
(trom © (from ClassesD (om (trom
PeticioModel
(rom Entitats)
F L
D P SerweiModel IncidenciaModel ConsultaModel TascaP eriodicaM odel EwolutiuModel P RolModel InformacioAdicionalModel
(from Entitats) rom Enttas) (from Entitats) (trom Entitats) (from Entitats) (from Entitats) (from Entitats) from Entitats) (tmm]Entitats) Giom{Entitats) (trom Entitats) (fom Entitats)
[ 1 [ 1 [
L ] L ] L
icPetici 1 ConsultaBean TascaPeriodi 0 B
= suariBean
(romE38) (from EJB) (trom EJB) (from EJB) fomeg) | — vom ey |
Aquestdiagrama mostra les relacions entre els

EJB dEntitat, les classes DAO de persistncia
illes classes Model que actuen com a tipus de
dades.

Les relacions entre les classes Model, es
mostren al diagrama dentitats.

Il-lustracié 19. Diagrama de classes EJB i disseny de la persisténcia.

Per motius de complexitat no es mostren totes les entitats del sistemes, només les més importants funcionalment, i els Enterprise Java Beans.
Totes les entitats de Xhelp fan servir exactament la mateixa arquitectura de persisténcia que les que es mostren en aquest diagrama.



Diagrames d’estat
Diagrama d’Estats d’'Incidéncia

Pendent
nacio
cau.assignar()

/
/

En Curs

A )
usuari.denegarResolucio()

tecnic.tancar()

" Pendent Aprov.
Resolucié

usuari.aprovarResolucio()

ancada

L

Il-lustracié 20. Diagrama d’estats de Consulta.
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Diagrama d’Estats d’Evolutiu

. Pendent Assignaci6

cau.assignar()
\|/

Pendent

Valoracié
o J

usuari.denegarValoracio()

e R

tecnic.valorar()

Pendent Aprov.

Valoracié
NG J

-

usuari.aprovarValoracio()

Planificada
temps.inici() L )
\
" En Curs
A /

tecnic.tancar()

usuari.denegarResolucio()

" Pendent Aprov.
Resolucio

usuari.aprovarResolucio()

\

\

L@ Tancada

[Ilustraci6 21. Diagrama d’estats d’Evolutiu.
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Diagrama d’estats de Consulta

Pendent
nacio

cau.assignar()

usuari.denegarResolucio()
tecnic.tancar()

" Pendent Aprov.
Resolucié

usuari.aprovarResolucio()

ncada

7 N
-

Il-lustracié 22. Diagrama d’estats d’Incidencia.
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Diagrama d’estats de Tasca Periodica

Pendent Assignacio

cau.assignar()
\/
Pendent
Valoracié

A
usuari.denegarValoracio(

tecnic.valorar()

Pendent Aprov.

Valoracio
- )

-

usuari.aprovarValoracio()

Planificada W )

A

temps.inici()

En Curs

o
usuari.denegarResolucio()

tecnictancar()

" Pendent Aprov.

Resolucio _ _
‘ usuari.aprovarResolucio()

usuari.tancar()

ncada

L)

[l-lustracié 23. Diagrama d’estats de Tasca periodica.
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Com es pot veure, el comportament de cada tipus de peticié es diferent. Per donar la maxima
flexibilitat a aquesta circumstancia, s’ha desenvolupat una petita maquina d’estats que gestiona
el flux de cada tipus de peticié mitjancant dades parametritzades a la base de dades. Aquestes
dades inclouen permisos d’execucié per cada rol de I'aplicacio.
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Disseny de I'arquitectura

El patr6é de disseny MVC (Model view controller). Apache Struts.

Un dels patrons més utilitzats en el desenvolupament de aplicacions web es el patr6 MVC.

Aquest patré va ser originat en el mon SmallTalk i defineix la disposicié de les classes, de les
seves responsabilitats i les seves relacions com a solucid reutilizable.

Com el seu nom indica esta dividit en tres tipus de components en funcié de la seva
responsabilitat en el sistema:

- El Model: Es el component de dades i logica de negoci. Aquest model de dades pot
tenir diverses vistes (interficies).

- La Vista: Es el component de presentacié de dades a l'usuari. Una mateixa vista
pot donar diferents presentacions de dades als usuaris. Rep dades del model que
mostra a l'usuari.

- El Controlador: Es el component que respon a les entrades de I'usuari, tradueix
events d’interficie d'usuari en crides al Model i defineix com reacciona la interficie
d’usuari amb aquest canvis.

Fent servir aquest patré s’obtenen grans avantatges:

- Les aplicacions son més flexibles davant futurs canvis. De fet, permet modificar
completament el disseny d'una aplicacio web, sense que aix0 afecti al Model. O
fins i tot, realitzar canvis d’'implementaci6é a la logica i al Model, sense que sigui
necessari modificar el disseny de la interficie d’'usuari.

- Els programadors i els dissenyadors grafics, o els maquetadors poden treballar
independentment, tan sols respectant un minim contracte.

- La separacio de la logica d’empresa i la de presentaci6 facilita en gran part la
documentacid del codi.

- Lalogica de negoci no haura de dependre mai de components de comunicacio a
l'usuari 0 a tercers actors. Per exemple, no tindra mai necessitats de coneixement
de protocol HTTP, o de qualsevol altre, permetent la seva execucio des de
qualsevol entorn que implementi el model de Vista i Controlador.

A I'aplicacié X-Help es faran servir pagines JSP (incloses dins el model J2EE, Java 2 Enterprise
Edition) per implementar el component de Vista.

El component controlador sera implementat fent servir una combinacié de servlet i JSP, i
probablement algun EJB (Enterprise Java Bean) més alguna classe de recolzament.

El component del model sera implementat fent servir EJB. D’aquesta manera tota la logica de

negoci s’executara dins el contenidor d’aplicacions. Aquest model es recolzara en una capa de
clases de tipus TAD (Tipus Abstracte de Dades).
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Apache Struts.

Quan a les capes de vista i controlador, s’ha escollit una solucié facilitada per la institucié
Apache (encarregada de estabilir estandards en el mon Java) anomenada Apache Struts.

Aguesta implementacié permet establir un metode uniforme per desenvolupar la comunicacié
entre la capa de vista i la controladora. Veiem un petit grafic sobre el funcionament d’Struts
amb un exemple de I'aplicacié XHelp:

Menu.jsp

IE

InformeSLR.jsp

informeSLR_dad
es.jsp

ActionForm

SessionBean
(EJB)

Action

Il-lustracié 24. Exemple d’arquitectura basat en Apache Struts.

J2EE i el patré MVC

A continuacié present una llista amb els productes escollits per desenvolupar el sistema.

La primera eleccié ha estat J2EE com a llenguatge i plataforma de programacio. Java es un
llenguatge obert, amb multitud de plataformes que el suporten en mudltiples entorns (Unix,
Linux, Windows, etc.) i que assegura portabilitat i robustesa de I'aplicacio.

Per utilitzar les caracteristiques més importants de J2EE necessitem un bon contenidor, o
servidor d'aplicacions J2EE. En el mercat es troben molts i entre els servidors d’aplicacions de
lliure distribucié trobem que un dels més populars es JBOSS.

Per a la interficie d’'usuari la eleccié es un entorn web, doncs permet deslligar completament les
magquines clients de les necessitats de I'aplicacio i només necessitara d’'un browser per poder-la
fer servir. Aquesta interficie estara desenvolupada amb HTML i Javascript del costat client, i
JSP del costat servidor.
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El punt d’entrada dels navegadors clients al sistema sera un servidor web amb capacitat de
gestionar servlets de Java. Trobem que Tomcat es un bon servidor, i en farem servir el servidor
inclos amb JBOSS.

Les dades I'aplicacié s’emmagatzemaran en una base de dades mySQL. MySQL es una base
de dades Opensource que te prou reconeixement com per tractar-la de manera seriosa en
entorns professionals.

A continuacio es presenta un diagrama aclaridor dels productes utilitzats, aixi com dels fluxes
d’'informacié entre els diferents entorns. Aquest diagrama exemplifica també el patr6 Model-
Vista-Controlador seleccionat per al projecte.

Tomcat / Web Server

JSP
(Java Server Pages)

| MVC: Vista

ActionForm
(Interficie amb http)

Action
(Processament de comandes)

MVC: Controlador

Jboss (Contenidor EJB)
> DAO

EJB (Data Access Objects

Sessio -Persistencia-)
(I6gica de negoci) < A
Beans del Model
de dades <]
<

EJB

Entitat
MVC: Model

Il-lustracié 25. Arquitectura general de Xhelp OutsourcingService
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Disseny del control d’accés i d’usuaris

El sistema de control d’accessos i usuaris a les diferents aplicacions es fara mitjancant un patré
basat en una llista de control d'accés, o ACL.

Cada procés del sistema que requereixi un cert nivell de seguretat tindra una llista de rols que
hi poden accedir. Si algun procés es obert a qualsevol usuari no tindra llista de rols. Les llistes
ACL es proporcionen ja configurades i sense utilitats de manteniment.

Cada usuari te assignats una llista de rols. Cada cop que un usuari vol accedir a un procés
determinat, el sistema de seguretat comprovara que te algun dels rols restringits i aplicara
aquell de major d’'accés.

A la configuracio de cada procés s’especifica la interficie .JSP que es fara servir per al cas d'us

en funcié del rol d’'usuari aplicable.
Peticio

A

Servlet
Controlador

Llista ACL
del procés -

Te permis?

A 4

Determinar el
Rol d’accés

A

Obtenci6 JSP
de servei

Servei de la JSP

Il-lustracio6 26. Disseny del control d’accés.
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Distribucié del programari en paquets.

Per fer el programari més portable i facil de mantenir es distribuira el programari en paquets.
Aquests paquets es faran en funcio del paper, dins del sistema, de les classes que contindran.

Paquet: com.xhelp

tipus ]
util web ejb
dao
Paquet: com.xhelp.web
1 1] 1 1
peticions actuacions usuaris login
1] 1] 1]
grups files utils
Paquet: com.xhelp.ejb
1] 1 1] 1]
consulta evolutiu peticio incidencia
] 1 1
Tasca per. session usuari
Paquet: com.xhelp.ejb.session
1] 1 ] ]
managerconsulta managerevolutiu managerpeticions managerincidencies
] ] 1]
managerusuaris managergrups managertasquesperiodiques

Com es pot veure tenim tres paquets principals: com.xhelp.web, que contindra altres
subpaquets amb classes per la comunicaci6 amb l'usuari, com.xhelp.ejb, que contindra la
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ldgica de negoci, dins del paquet com.xhelp.ejb.session i els ejb d’entitat, i com.xhelp.tipus,
que contindra els models de I'aplicacié i la seva implementaci6 d’'accés a base de dades.
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Interficie d’usuari.

La interficie d’'usuari s’ha dissenyat amb planes HTML. Veiem un petit circuit de navegacié per
I'aplicacio:

) XHelp QutsourcingService - TFC Final de Carrera de Jose Quiles - Microsoft Internet Explorer
Archivo Edicidn Ver Favoritos Herramientas Ayuda ‘Qaués-"{)-@ @ .(b‘p&xsq.leda ?,"?Fauonms o Multimedia @‘@'&vD | #
| Direccion @ http:/localhost: 8080 /xhelpweb/pages/findex. jsp;isessionid =€ 15AC 3453804069506 76AEFCC 3857460 j Ir

[ Accés a la Memdria del Projecte ]

Nom d'usuari:

Contrasenya:

Entiar a xHelp

©2004 José Quiles Gardia. Projecte Final de Carrera a la UOC. Aplicacid 12EE per a la gestié de serveis d'outsourcing

@ 7 [ vwmceom

II-lustracié 27. Plana d’accés a Xhelp OutsourcingService
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amds - ) - (2] [2) ‘p&m.leda < Faveritos.

15AC3453304069306 76 AEFCC385746D

Ver Favoritos

[ Accés a la Memdria del Projecte ]

Estas al servei Manteniment Campus Virtual per al dient Universitat Oberta de Catalunya Usuari: Administrador

Memi Principal

o
o
o
o
o
o
o

Gestié de Departaments
Manteniment Usuaris
Configuracié Servei
Gestié Grups Fundonals
Peticions

Informe SLR

Desconnexid

reis d'outsourcing

@i 7 [ vwetoa

Il-lustracié 28. Menu principal de I'Administrador

[ Accés a la Meméria del Projecte ]

Estas al servei Manteniment Campus Virtual per al dient Universitat Oberta de Catalunya Usuari: Administrador

Gestio de Departaments

Accid Descripcié del Departament
Elirninar Departament de marketing
Menii Principal Eliminar Departament de Logistica
I Gestid de Departaments Elirnirar Departament de Sistemes
. . Elirninar Departament de Comptabilitat
ﬁ Manteniment Usuaris
ﬁ Configuradid Servei
ﬁ Gestié Grups Fundonals
ﬁ Peticions
ﬁ Informe SLR
ﬁ Desconnexid

004 José Quiles Garda. i o i s d'outsourdng

[&] tisto [ [ N3 mnuanetiocl
[I-lustracié 29. Manteniment de departaments del client / grups funcionals
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Eavoritos  Herramientss ~ Ayuda

[ Accés a la Memdria del Projecte ]

Estas al servei Manteniment Campus Virtual per al dient Universitat Oberta de Catalunya Usuari: Administrador

Configuracié de Parametres del Servei

Memi Principal

o
o
o
o
o
o
o

Gestié de Departaments

Descripcié: Manteniment Campus Virtual
Manteniment Lisuaris Mom del Client: Universitat Oberta Catalunya
Configuracié Servei Temps maxim per la resolucié d'incidéncies:

Urgéndia Malt Alta: |120
Urgénds Alta: (240
Urgéncia Normal: (360

Gestié Grups Fundonals

Peticions

Urgéncia Baixa: (440
Informe SLR Urgénda Molt Baixa: |800
Desconnexid Temps maxim per a consultes d'usuari:

Temps: |60

(*) Indicar tots els temps en minuts,

ryeis d'outsourcing

@i 7 [ vwetoa

Il-lustracié 30. Configuracié dels nivells de servei

[ Accés a la Meméria del Projecte ]

Estas al servei Manteniment Campus Virtual per al dient Universitat Oberta de Catalunya Usuari: Administrador

Gestié d'Usuaris

Accid Login Nom Complet Descripcid
Elirninar admin Administrador Usuari administrador per defecte
Menii Principal Eliminar cau Técnic CAU Técnic del Centre d'Atencio a 'Usuari
] Gestis de Departaments Eliminar tecnic Técnic Resolutor Técnic resolutor de solicituds
. . Elirninar resp Responsable dient Responsable Client

ﬁ Manteniment Usuaris

Elirninar cap Cap Departament Cap departament
o configuracis Servei Eliminar usuari Usuari basic Usuri basic

ﬁ Gestié Grups Fundonals

ﬁ Peticions

ﬁ Informe SLR

ﬁ Desconnexid

[&] tisto [ [ N3 mnuanetiocl
Il-lustracié 31. Manteniment d’usuaris
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[ Accés a la Memdria del Projecte ]

Estas al servei Manteniment Campus Virtual per al dient Universitat Oberta de Catalunya Usuari: Administrador

Nova Peticié de Servei

Data de la peticié: 12/06/2004 21:10
Menii Principal Descripcié Breu: Consufta sobre XHelp =
L] Gestis de Departaments Apd es una consufta sobre aguesta aplicacid.
ﬁ Manteniment Usuaris DEsCnpOG Comptetas
ﬁ Configuracié Servei
5i us plau. Indigui el tipus de peticio:
ﬁ Gestié Grups Fundonals " Consulta
O Error (Incidéncia) Dades especifigues per a evolutius:
I Peticons Es necessari possar aquest
' Milora / Modificacié (Evolutiu) - desenvolupament en produccié abans de: 12/06/2004
] informe SLR € Tasca Periddica
., Seleccioni per quin area del servei s'ha de dirigir la seva peticia:
ﬁ Desconnexio
CAU -
Si ita adj algun fitxer, seleccioni'l a continuacié:
Fitver 1 |D:\UOC\UOC\ Treball Fi de Carrera\Memoria Final\Memdria TFC.doc.doc Examirar...
Fiter 2: Examinar.

ryeis d'outsourcing

[& [ [ [ NInmanctioal

Il-lustracié 32. Creaci6 d’'una peticié al sistema

[ Accés a la Meméria del Projecte ]

Estas al servei Manteniment Campus Virtual per al dient Universitat Oberta de Catalunya Usuari: Técnic CAU

Assignacio de peticions a Tecnic(s)
Data de la peticié:

2004-06-12 21:15:19.781

Descripcio Breu: Segona consulta
Descripcié Completa: Aguest es el text de |z segona consults
Tipus de peticid: Consulta
L'usuari demana gue la peticié sigui atesa pel grup: [of-10]
Memii Principal
Peti . P
EI shens Assignacio dels tcnics
ﬁ T CAU Assignar a Grup de Técnics

[&] tisto [ [ N3 mnuanetiocl
Il-lustracio 33. Assignacié a un grup de técnics
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[ Accés a la Memdria del Projecte ]

Estas al servei Manteniment Campus Virtual per al dient Universitat Oberta de Catalunya Usuari: Técnic Resolutor

Nova Actuacio sobre una peticié

B 12/06/2004
Data de la actuacid: 21 |18
Descripcio Breu: Resposta a ['usuari
o Agquesta es la resposta que llegira l'usuari.
Menii Principal Li fem notar que | actuacid te ficcers
£ Peticions Descripcic Completa: adjunts.

ﬁ Desconnexia

Temps invertit en I'actuacio: 2 hores, |30 minuts
Si ita adj algun fitxer, seleccioni'l a continuacié:
— D:AUOC\WOC, Treball Fi de Carrera\Memori Final\Memdria TFC.doc.doc Examinar...

Contingut de la memoria del TFC, de Jose Quiles Garcia

Fibeer 2:

04 José Quiles Gardia. Projecte Final de Carrera a la UOC, Aplicacidé J2EE per ala is d'outsourcing

@i 7 [ vwetoa

I-lustracié 34. Actuaci6 sobre una peticié

[ Accés a la Meméria del Projecte ]

Estas al servei Manteniment Campus Virtual per al dient Universitat Oberta de Catalunya Usuari: Usuari basic

Peticions de Servei

Per fer una nova peticié faci clic aqui:
Filtrar peticions per:

Menii Principal Tipus | Cansults | Estat: [Tots ois estats =l

ﬁ Petidions
Sel Codi Data Usuari Descripcio Tipus Estat SLA
ﬁ Desconnexid . .
[ol CON2  2004-06-12 21:15:19.0 Usuari basic Segona consulta Consulta Técnic: Resolta ]
Actuacions realitzades en aquesta peticio
Técnic/Usuari Data/Hora Descripcié Temps invertit
Tecnic CAU 2004-06-12 21:17: Encurs
Técnic Resolutor 2004-06-12 21 Resposta a lusuari 150
Téanic Resolutor 2004-06-12 21:20:07.0 Técnic: Resolta ]
(0] CON3 2004-06-12 21:16:10.0 Usuari basic Una altra consulta Consulta En curs ]

d'outsourcing

@ [T Nnwaetoa
[l-lustracié 35. Consulta de peticions, amb I'historial d’actuacions.
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inal de Carrera de Jose Quiles - Microsoft Internet Explorer - |E||1|
Archive Edidén  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda |aamv@v@@@|prmm <7 Favorites @ Multimedia €2 | | ¥
| Direccidn I@ http:/flocalhost: 8080 /xhelpweb/pages index.jsp j Ir

er e Accés a la Membria
ClVisS ! :
del Projecte |

Estas al servei Manteniment Campus Virtual per al dient Universitat Oberta de Catalunya  Usuari: Administrador

Tipus de Peticid Rebudes Resoltes Resoltes amb SLA Resoltes sense SLA  Hores invertides
Consultes 2 1 1 0 2.5
Incidendes 3 1 1 i 2.25
Evolutius 2 1] nfa nfa 0.0
a a 0.0
Index de Compliment del Nivell de Servei: 100%
Menii Principal
ﬁ Gestid de Departaments
ﬁ Manteniment Usuaris
ﬁ Configuracé Servei
ﬁ Gestid Grups Funcionals
ﬁ Peticions
ﬁ Informe SLR
ﬁ Desconnexio

[ [ [ SJmtanetiocl 4

Il-lustracié 36. Informe SLR
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Conclusions

La meva conclusid sobre aquest projecte es molt positiva. He aprés el funcionament de la
tecnologia J2EE, concretament de les pagines JSP, dels EJB de sessid (sense estat) i dels EJB
d’entitat. Penso que probablement es una tecnologia que ha de madurar més, pero que es situa
en el cami més adient per fer-lo. En el mercat de les eines de desenvolupament, trobo que
Java ha aconseguit un lloc de preferéncia gracies la professionalitat i solidesa de la seva
arquitectura.

Des del punt de vista del projecte, com a projecte de construccidé de programari, he aprés que
portar la planificacio dia a dia ajuda a controlar i gestionar millor el projecte. Es una tasca dificil,
pero necessaria, per que ajuda a detectar les desviacions a temps, i a corregir la marxa del
projecte si es necessari. Fins i tot, ajuda a predir amb antelacié els elements del projecte que
no es podran dur a terme.

Ha estat una tasca enriquidora, per veure totes les passes necessaries per construir una
aplicacié de programari: des de les “suposades” entrevistes amb un client fins la presentacié
del programari, la documentaci6 de la feina feta (com aquesta memoria), i la posta en marxa de
I'aplicacid.
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