Analisi, disseny i implementacié d’un
sistema de gestié d’incidéncies i sol-licituds
informatiques en J2EE

Albert Puigvert Bosch
ETIG

Salvador Campo Mazarico

14 de gener de 2009



A lamevadonai als meus tres fills

Per la seva complicitat i paciéncia i per totes les hores que no els he pogut dedicar en els
ultims cinc anys

Al meu pare

Es sentiria orgullos de ternir un fill Enginyer.

Agraiments:

A tota la comunitat de la UOC, gracies per haver fet possible aquest somni.



Resum del Treball Final Carrera.

Aquest treball respon al repte de construir, des de zero i sense cap coneixement previ de
la tecnologia J2EE, una aplicacié professional i d’ambit empresarial que té com a finalitat
la gestid d’incidéncies i sol-licituds informatiques referents a I'ambit tecnologic, per part
d’'un departament de Tecnologies de la Informacié i de la Comunicacio.

El projecte esta basat totalment en el mon real i pretén, per tant, donar solucié a una
bona part de les necessitats existents en els departaments tecnologics que donen suport
als usuaris finals.

La combinacié dels coneixements adquirits de manera académica en aquest Ultims cinc
anys d’estudi, amb la necessitat de satisfer uns requeriments 100% objectius, fan que
aquest projecte sigui la millor manera de sincronitzar el mapa conceptual tedric amb la
tecnologia existent i les necessitats empresarials reals.

El projecte ha girat sobre els pilars de I'Enginyeria de Programari Orientat a Objectes i
seguint i ampliant les Técniques de Desenvolupament apreses a la UOC. En aquest
sentit s’han establert de manera forgca exhaustiva les etapes de analisi, disseny i
implementacié aixi com s’han utilitzat de manera justificada molts dels patrons de
desenvolupament que podem considerar estandards.

L’eleccio de la plataforma J2EE com a base del desenvolupament del projecte ha estat
motivada simplement per les ganes de coneixer-la i aprendre-la. En aquest sentit s’ha
realitzat un esfor¢ extramadament gran, dins d’aquest desconeixement previ, per escollir
de manera justificada tots els elements idonis per portar a terme la implementacié del
projecte, tenint en compte la la gran diversistat tant d’APls com de diferents
implementacions que ofereix I'estandard J2EE.

També s’ha tingut una cura molt especial en totes les decissions arquitectoniques per tal
de fer prevaldre els principis d’alta coheréncia i baix acoblament, proporcionant d’questa
manera un alt nivell de reutilitzacié de cadascuna de les seves parts i obtenint un
producte final totalment consistent, robust, flexible i escalable.
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3. INTRODUCCIO.

3.1 Justificacié6 del TFC i context: punt de partida i
aportacio.

Durant més de 20 anys la meva vida laboral ha estat girant en I'entorn del
desenvolupament de programari, inicialment utilitzant programacié procedimental i
en els dltims quatre anys utilitzant programacio orientada a objectes. Durant aquest
temps he viscut al marge de les aplicacions Web, és a dir, he desenvolupat Unica i
exclusivament aplicacions d’escriptori, de la mateixa manera que he viscut també a
esquenes del mon Java.

Crec que, avui en dia, una persona que es posi el titol de desenvolupador ha de
tenir uns certs coneixements de la plataforma java, i concretament de J2EE i de la
mateixa manera ha de tenir un cert domini de tots els conceptes que fan del mén
Web un mon tant especial.

Per aix0, aquest TFC ha estat per mi la oportunitat clau. Ha estat la manera de
posar-me al dia, d’enfrontar-me a les meves mancances i d’assolir molts dels
requeriments del mercat laboral. Ha estat sens dubte el repte més gran des de que
vaig comencar la carrera.

L’eleccié d’'una aplicacié real, plantejada en el meu propi entorn de treball, li dona al
projecte un caire més professional, un objectiu menys ambigu i sobre tot uns anims
addicionals a I'hora de treballar en el projecte pel fet de pensar que aquest
programari possiblement sera utilitzat per usuaris de veritat.

Des que vaig comengar a estudiar he intentat sempre donar un valor afegit a tot el
que faig, i aquest cas no sera una excepcid. Per una banda, des del comengcament
del projecte, he ampliat els meus coneixements d’enginyeria realitzant varies
lectures previes a la presa de decisions arquitectoniques, concretament he llegit
“Patterns of Enterprise Arquitechture” de Martin Fowler, “POJOs in Action” i “Java
Server Faces in Action” de I'editorial Manning, aixi com bona part dels manuals de
referencia de Spring, Struts i Hibernate, i , per una altra banda he estat investigant
mitjancant articles i projectes d’Internet quines eren les possibilitats a I'hora
d'utilitzar APIls, implementacions i Frameworks de treball.

Per tant, crec que la meva aportaci6 vindra donada per unes decisions
arquitectoniques molt solides i per una combinacié d’elements en el projecte del tot
justificades. M’agradaria remarcar en aquest aspecte, la decisio d'utilitzar la
tecnologia JSF i Facelets en la part de presentacié, que podriem titllar de jove, o
fins i tot de verda, que ens aportara elements visuals i de funcionalitat operativa
que ens direccionen cap al que s’anomena RIA (Rich Internet Applications) i que
milloren en molt I'experiéncia d’usuari.

També m’ha semblat que una aportacio interessant podria ser la de integrar tant el
Google Maps com un element de Business Intelligence, concretament un element
d’analisi OLAP (On Line Analitycal Processing) dins del projecte, en un moment
que es parla molt d’'aquesta tecnologia, perd que ningl incorpora de manera
integrada en les seves aplicacions.



3.2

3.3

3.4

Objectius del TFC.

Com es despren dels darrers punts, I'objectiu d’aquest TFC és doble:

e L’objectiu més important és totalment de caire personal i el podem descriure
com “L’assoliment dels coneixements necessaris per portar a terme projectes
en J2EE” .

e Desenvolupar una eina basada en Web de Gestid d’Incidéncies i Sol-licituds
Informatiques que compleixi els principis de coheréncia, consisténcia,
robustesa i usabilitat i que permeti als usuaris finals dels diferents
departaments de 'empresa adrecar totes les incidéncies i peticions referents a
'ambit tecnoldgic al departament de les TIC, dotant a aquest ultim dels
elements necessaris per a la seva gestio, seguiment i resolucio.

Enfocament i metode sequit.

El projecte es portara a terme seguint el cicle de vida classic del programari,
també anomenat cicle de vida en cascada. En cadascuna de les etapes d’aquest
meétode obtindrem uns documents que serviran de base per I'etapa segient.

L’eleccio dels tipus de document es fara en cadascuna de les etapes segons es
cregui convenient amb la premissa d’utilitzar sempre la riquesa dels diagrames de
'estendard UML.

El projecte que ens ocupa comporta una dificultat addicional sobre la majoria de
projectes i resideix en el fet de que ens enfrontem a un tecnologia molt complexa i
amplia amb un nivell de coneixements que s’acosta a zero.

El plantejament consistira en combinar la fase d’analisi i la fase de disseny amb
'aprenentatge de J2EE, per tal de poder arribar a la fase de programacié amb uns
coneixements suficients por portar-la a terme.

De fet, com es veure més endavant en la planificacio, 'aprenentatge de J2EE és
una linia constant que abasta tot el projecte.

Remarcar, que, un dels secrets del projecte residira en la solidesa de l'analisi i el
disseny i sobre tot en el establiment d’'un domini de funcionalitats inicials que no
pugui fer perillar la fase de desenvolupament.

Planificacié del projecte.

La planificacié de cadascuna de les fases ha estat condicionada a les dates dels
diferents lliuraments assenyalades en el Pla Docent de l'assignatura. D’aquesta
manera cadascuna de les fites del projecte es correspon amb una data de
lliurament:



+ 01/10/2008 — Lliurament PAC1
Confeccié i lliurament del Pla de Treball amb la descripci6 del projecte,
objectius i planificacio.

+ 05/11/2008 - Lliurament PAC2
Lliurament dels documents d’analisi i disseny del projecte. El primer Inclou
l'analisi de requeriments funcionals i no funcionals, diagrama de casos d’us i
diagrama d’estats, el segon la definicié de l'arquitectura del sistema, prototips
de pantalla, diagrama estatic de classes, E/R de persistencia i diagrames de
col-laboracio.

+ 17/12/2008 - Lliurament PAC3
Aquest lliurament esta catalogat com a control de seguiment i es situa en la
part avancada de la fase d'implementacio.

+ 14/01/2009 — Lliurament final
Lliurament de la Memoria del projecte.
Lliurament del programari i manual d’instal-lacio.
Lliurament de la presentacié del projecte.

Seguidament acompanyem un diagrama de Gantt amb les tasques principals i la
seva descomposicio en sub tasques:
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Diagrana de Gantt

Nombre de tarea Duraciér| Comienze|  Fin | 22 sep 08 06 oct '08 | 20 oct'08 03 nov '08 | 17 nov ‘08 01 dic '08 | 15 dic '08 29 dic '08 | 12 ene 08
M5 [X|[D[]J|L[V][WM][S[X[D[J|L[V][W][S][X][D[J|L[V[M][5][X[D[]J|L[V[M][S5][X][D
- Analisi previ 9 dias  22/09/03 01/10/08 ﬂ
Justificacid del projecte S dias| 22/09/08 26/09/03 -—
Definicio d'objectius 5 dias| 22/08/08| 26/09/08 -—
Reunid consultor 1dia| 27/08/08 27/09/08 B
Planificacié 3dias 29/09/08 01/10/08 B
Elaboracio document Pla de Treba| 3 dias 23/08/08| 01/10/08 =
Liiurament PAC1T 1dia 01/110/08 01/10/08 § 0110
- Analisi i especificacid del sistem 10 dias 02110108 | 16/10/08
Regueriments funcicnals 2 dias 02M10/08 03M0/08
Regueriments no funcionals 1dia| 08/M10/08 06/10/08
Definicid d'actors i casos d'us 2 diag 07M0/08| 08/10/08
Definicio de subsistemes i paguet: 1dia 0910/08 09M0/08
Diagrama d'estats 1dia 10/M0/08 10/10/08
Elaboracio document analisii gloss 3 dias| 1310/08| 15M0/08
- Disseny 15 dias  16M0/08 06/M1/08
Arguitectura del sistema 1dia 168M10/08 16/10/08
Interficie d'usuari 3dias 171008 2110/08
Diagrama de classes 3dias 22M10/08 24M10/08
Diagrames de seqiéncia 3dias 27M0/08 29M10/08
Diagrama de persisténcia 3 dias| 30M0/08 03M1/08
Diagrama E/R 2 dias| 04/11/08 05/11/08
Liiurament PACZ 1dia 05/11/08 05M11/08 & 06M1
= Implementacio 40 dias | 0611108 3112008
Desenvolupament Business logic | 10 dias| 06/11/08| 19/11/08
Desenvolupament Persisténcia 6 dias 20011/08 2711108
Desenvolupament Interficie grafic:) 24 dias| 28M1/08 311208
Lliurament PAC3 1dia 1712108 1712008 § 12
Testing i control de qualitat 3 dias 01/01/09 05/01/09
Documentacia 7 dias| 06/01/09 14/01/09
Liiurament Final Projecte 1dia 14/01/09 14/01/09 & 141
Aprenentatge J2ZEE 87 dias| 17/08/08 14/01/09 :

:Figura 1. Diaérama de Gan:tt
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3.5

3.6

Productes obtinguts.

Com a producte final tangible hem obtingut una aplicaci6 Web de Gestio
d’'Incidéncies i Sol-licituds informatiques desenvolupada en J2EE i, per tant,
multiplataforma tant en la part de servidor com a la part de client. Aquesta aplicacio
és lightweight (poc pesada) pel fet de que no necessita d’'un servidor d’aplicacions
sind que tant sols utilitza un simple servidor Web com pot ser I’Apache Tomcat.
Aquest producte esta compost per:
+ Un fitxer .war de desplegament que conté totes les classes bytecode de
java, els recursos web i les llibreries necessaries per realitzar la instal-lacié
en un servidor web Apache Tomcat.

+ El codi font de totes les classes implementades en el projecte.

+ Els fitxers de sentencies SQL per a la creacid tant de la base de dades,
com per la insercid de les dades necessaries per realitzar proves.

+ Documentacio javadoc de les classes implementades.
+ Manual d’instal-lacio.

Com a producte intangible i potser més important hem obtingut un coneixement de
la tecnologia que va més enlla de les previsions inicials

El producte obtingut en la implementacié d’aquest projecte ha estat una aplicacio
web realitzada amb tecnologia J2EE.

Descripci6 de laresta de capitols de la memoria.
D’acord amb les fases d’Enginyeria de Programari seguides en el projecte trobarem
la seglient descomposicié en capitols:

4+ Especificacio i Analisi de Requeriments amb una introduccié a les necessitats,
identificacié d’actors i casos d’us i un diagrama d’estats

4 Disseny amb els diagrames estatics de classes, diagrama E/R de la base de
dades, diagrama de paquets, diagrames de seqiiéncia i totes les decisions
d’arquitectura presses amb la seva corresponent justificacio.

4+ Implementacié amb el resum de programari utilitzat en el desenvolupament.

4+ Valoracié economica de tot el projecte.

4+ Conclusions finals sobre el TFC.



4. ESPECIFICACIO | ANALISI DELS REQUERIMENTS

4.1 Introducci6.

Aquest capitol recull tots els documents formals necessaris per poder realitzar de manera
consistent la seguent fase del projecte, la de disseny.

Com es natural, tots els diagrames estaran en notaci6 UML i sera la nostra intencié que
aquests siguin totalment intel-ligibles tant per part del client que ens ha encarregat el
projecte com pels enginyers que es responsabilitzaran de la segtent fase.

Comencarem amb una primera aproximacio6 al sistema.

4.2 Descripcio del projecte.

L’evolucioé constant de la tecnologia i I' impacte positiu que ha tingut envers a la gestio i
organitzacié de les empreses, ha fet que el nombre d’elements i la complexitat en les
instal-lacions informatiques, tant de programari, com de maquinari, presents dins les
companyies hagi crescut de manera quasi exponencial. Com a consequéncia d’aixo s’ha
produit també un augment tant de les incidéncies provocades pels elements tecnologics
com de les provocades pel seu us incorrecte, afectant ambdues i de manera directa al
departament de TIC.

Paral-lelament i degut a que la informatica s’ha convertit en la pedra angular d’algunes
organitzacions, s’ha produit un creixement, per no dir un allau, de les sol-licituds o peticions
de canvi o millora que els diferents usuaris traslladen al departament de tecnologies de la
informacio.

Es d’aquesta manera com, els departaments de TIC reben un impacte molt dur en el seu
dia a dia i es veuen obligats a establir i organitzar un servei que pugui atendre, canalitzar i
donar resposta a totes les incidéncies i peticions rebudes, i és en aquest sentit on el nostre
projecte, de la manera més simple possible, intentara proveir d’'una solucioé tecnologica que
satisfaci a tots els actors involucrats.

L’objectiu principal del projecte és, doncs, el de desenvolupar una eina de Gestio
d’Incidéncies i Sol'licituds Informatiques que permeti als usuaris finals dels diferents
departaments de I'empresa adregar totes les incidéncies i peticions referents a I'ambit
tecnologic al departament de les TIC, dotant a aquest Ultim i als técnics que el composen
dels elements necessaris per a la seva gestid, seguiment i resolucio.

4.3 Definicio d’actors

En el cicle de vida del que seria una incidéncia o una sol-licitud informatica intervenen
basicament dues parts, la primera que és la part peticionaria 0 consumidora del servei i que
es correspon en el mon real a qualsevol empresa usuaria de serveis informatics , i la



segona que és la que proveeix dels elements necessaris per a portar a terme la solucio
més adient i que es correspon amb una empresa d’outsourcing tecnologic o be amb un
departament TIC intern de la propia empresa.

Basant-nos en les funcions realitzades en cadascuna de les dues bandes poden identificar
de manera clara els segients actors:

ACTORS

Service desk

. Coordinador %
Empresa client ‘:
- Tecnic %
b [ |
h Usuarn
sol-licitant 1 ; ﬁ

Administrador

Responsable
del servel

Figura 2. Identificacié d’Actors

4 Usuari sol-licitant: Es I'Unic actor que pertany a la part consumidora del servei i
basicament es pot identificar com a la persona que, a partir d'una necessitat
informatica, cursa una peticid al Service desk.

4+ Coordinador: Es responsabilitza de I'enregistrament i classificacié de les incidéncies i
peticions rebudes en el Service desk i de I'assignacié del técnic responsable. Realitza
també I'estimacio de la data prevista de finalitzacio.

+ Teécnic: Es aquella persona que realitzara totes les tasques necessaries per aconseguir
resoldre la incidencia i en deixa constancia. Realitza una valoracié del temps emprat.

4+ Administrador: La seva tasca principal és la de proveir de tots els elements necessaris
per qué el programari de Service Desk s’executi de la manera prevista.

4+ Responsable del servei: Des del punt de vista d’aquest projecte, és la persona que
disposara d’'un sistema d’analisi de dades per ajudar-lo a prendre decisions enfocades
a la millora del servei.



4.4 Diagrames de casos d’as per actor

+ Usuari base

Logout

Edicio perfil
d'usuari

Usuari base

Figura 3. Casos d’us de l'usuari base

+ Usuari sol-licitant

Localitzar
empresa

Valorar servei

«extends» «extend

Usuari base

AN

«extends>» Detall ticket cextends»

Afegir informacio
sol-licitant

[ Llista de tickets

Annexar documents

includes

Usuari Sol.licitant

Figura 4. Casos d’us de I'usuari sol-licitant



+ Coordinador del Service Desk

Sol-licitar
informacié

Canviar estat

«extendss

Usua%base
cextends» Afegir informaciod
de sol-licitant Annexar
«extends» document
. Editar ticket
| lista de ticket Localitzar
ista de tickets empresa
O
— «extends»

includes

Coordinador SD

Figura 5. Casos d’us de del coordinador

+ Técnic del Service Desk

Localitzar

empresa Afegir accié SD >

Usuari base «extends»

Annexar
document

Sol-licitar
informacié

includes
extends»

Canviar estat

Teécnic SD

Figura 6. Casos d’us de del técnic



+ Administrador del Service Desk

Detall del
ticket

Gesti6 canals
recepcio

Usuari base

Gestid tipus ticket

Llista de

tickets
Localitzar

empresa

Gesti6 d'empreses =

Gestio d'usuaris

Gestio de
categories

Administrador SD

Gesti6 tipus
valoraci6 servei

Gestio de tipus de

Gestio tipus severitat

resolucié

Figura 7. Casos d’us del administrador

+ Responsable del servei

Localitzar
empresa

Usuari base
JAN

«extends»

«extends»

Llista de tickets K Detall ticket

Analisi OLAP

Responsable servei

Figura 8. Casos d’us del responsable del servei
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45 Definicio textual dels casos d’us.

En I'elaboracié dels casos d’us s’han substituit tots els prototips de pantalla que inicialment
s’havien dissenyat en la fase de requeriments per les pantalles definitives per tal
d’aconseguir un document més explicit i Gbviament més proper a la realitat.

+ Login

Actors: Usuari base (usuari sol-licitant, coordinador, técnic, administrador, responsable de
servei).

Descripcié: Permet la introduccié del nom d’usuari i la paraula de pas per tal d’identificar i
registrar 'usuari en el context de sessié.

Pre-condicié: No estar registrat com a usuari de la sessié. Que l'usuari que s’identifica
estigui donat d’alta en I'aplicacio de Service Desk i no estigui en estat de baixa.

Post-condicid: L'usuari s’ha identificat i registrat com a usuari de la sessio i per tant té
accés a la resta de casos d’us que li han estat assignats.

Fluxe: Aquesta funcié es podra executar de manera explicita tot introduint la URL de la
pagina de Login (..\Login.jsf) o bé sempre que es detecti un intent d’utilitzacié del
programari sense que I'usuari hagi estat identificat préeviament. Pasos:

1. L’usuari introdueix el nom i la paraula de pas i prem la tecla “Login”.

2. El sistema avalua la pre-condicio i registra a I'usuari, altrament mostra un missatge
d’error per pantalla.

Apareix una nova pantalla amb el men( superior adaptat a la funcionalitat assignada a

l'usuari. Si 'usuari havia demanat un recurs i ha estat enviat a la pantalla de login, en

aquest moment se’l redireccionara cap al recurs sol-licitat originalment.

Pantalla:

Identificacio

Nom d'usuari

Password

Figura 9. Pantallade Login
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+ Logout

Actors: Usuari base (usuari sol-licitant, coordinador, técnic, administrador, responsable).
Descripci6: Permet tancar una sessio previament establerta amb la funcié login.
Pre-condici¢: Estar registrat en la sessié actual.

Post-condicid: L'usuari deixa d’estar registrat en la sessio i per tant la sessi6 es tanca.
Fluxe: Tots els usuaris, en el menu de la part superior de la pantalla, disposen d’una opcio
de “Logout”. Al prémer aquesta opcio, el programari procedira a tancar la sessi6 amb

P'usuari i li mostrara la pantalla de login.

Prototip de pantalla: No disposa de pantalla.

+ El meu perfil
Actors: Usuari base (usuari sol-licitant, coordinador, técnic, administrador, responsable).

Descripci¢: Permet a l'usuari la modificacié del seu nom i la seva paraula de pas i de les
dades que el programari utilitzara per a contactar-lo.

Pre-condici¢: Estar registrat en la sessié actual.
Post-condicié: El programari registrara les noves dades.

Fluxe: Tots els usuaris, en el menu de la part superior de la pantalla, disposen d’una opcié
d’ “Editar el meu perfil”. Els passos per a realitzar I'accio seran els seglents:
1. L’usuari selecciona I'opcié corresponent del menda.
2. L’usuari canvia les dades que creu oportunes i prem el boté “Desar perfil”.
3. El programari comprova la validesa de les dades i en cas satisfactori les enregistra,
altrament mostra un missatge d’error perquée I'usuari les rectifiqui.

Pantalla

Edicioé del meu perfil

Id test

lom Usuari test
Paraula de pas [ITT]
Repetir paraula de pas  seses

email test@testes

Teléfon

Desar el perfil

Figura 10. Pantalla d’Edicié del perfil d’usuari



+ Llista de tickets

Actors: Usuari sol-licitant, coordinador, tecnic, responsable de servei i administrador
Descripci¢: Permet obtenir una llista dels tickets a partir de la introduccié dels elements de
cerca desitjats. Permet també especificar quina sera I'ordenacié de la llista. En el prototip
de pantalla podem veure quins sén aquests elements.

Pre-condici¢: Estar registrat en la sessié actual.

Post-condici¢: El programari mostrara una llista de tots els tickets que compleixin amb el
criteri de cerca i ordenats en funcié de I'eleccié que hagi fet I'usuari.

Fluxe: Els usuaris afectats per aquest cas d’us disposaran en el seu menu superior d’'una
opcié anomenada “Llista de tickets”. Els passos per a realitzar I'accié seran els seglients:

=

L’'usuari selecciona I'opcié corresponent del menda.

2. El programari mostra la pantalla omplint de manera automatica els criteris de cerca
i d’'ordenacio, atenent a l'dltima vegada que han estat utilitzats per l'usuari en la
sessi6 actual. Si és la primera vegada que els utilitza, el programari ho fara d’acord
amb el tipus d’actor:

a. Usuari sol-licitant: Mostrara només els seus tickets, per tant,
seleccionara l'usuari en curs dins el desplegable d’usuaris. L’ordenacio per
defecte sera per data de creacio.

b. Técnic: Mostrara els tickets que aquest usuari té en curs, és a dir,
seleccionara I'estat “assignat” dins el desplegable d’estats, i 'usuari en curs
dins el desplegable d’assignat. L’'ordenacio6 per defecte sera per severitat.

c. Altres actors: Mostrara tots els tickets ordenats per estat.

3. L’usuari podra canviar els criteris de cerca i ordenacio i un cop fet executara I'accié
“Cercar’.

4. EIl programari mostrara la llista de tickets que compleixin els criteris introduits. A

l'ultima columna de la llista apareixeran les opcions que l'usuari pot executar per

cadascuna de les files (consultar i/o editar en funcié de I'actor).

Pantalla:
Seleccio Relacio de tickets
Estat A Id. & Assumpte ¢ Estat & Técnic Tipus & Categoria # Prioritat ¢ Creacio ¢  Detall
EpEss T 20 Mo tinc acces a Internet Obert Incidencia | Xarxa o 2008-01-03 53
Sol-licitant - E " dir al teni td
rror al accedir al maniemniment ce N N
Assignat - 18 clients Obert Incidencia ERP o 2008-01-03 53
Categoria - 5 i i
qg  Falta d auleritzacio per accedir als Obert Incidencia | ERP 0 2008-01-03 4B
Tipus - proveidors
SEETE - 5 Zfﬂepc"’ causada per una divisio per | oot | JordiJava Plus | Consuta | ERP 2 2008-01-02 4D
Ne Ticket | 0 B
Text a carcar 6 :gjfe"c‘;“r':'”’"e”‘ d un balance Assignat | JordiJava Plus | Consuta | ERP 2 2008-01-02 4%
8 Error a | enviar correus electronics Assignat Usuari test Incidencia ERP 2 2009-01-02 CSD
9 Error al connectar-me al service desk | Assignat Usuari test Incidencia ERP 2 2008-01-03 53
Ordenacié 10 Error al € ignat Usuari test Incidencia | ERP o 2008-01-03 53
12 Costos descuadrats Assignat Usuari test Incidencia ERP 0 2009-01-03 (SD
) Dat: it (desc)
) plageacolidesy 11 Temps d espera massa elevat Assignat Usuari test Incidencia ERP 1] 2009-01-03 53
@ Estat
& o 3  Errorstackoverflow al arrancar Assignat | JordiJava Plus | Incidencia | eiomes 1 20090101 4D
! Prioritat windows operatius
4 El servidor de | ERP es bloqueja Assignat Jordi Java Plus | Incidencia ERP 2 2009-01-02 5.3
1 2 B ww

Figura 11. Pantalla Llista de Tickets



+ Nou ticket

Actors: Usuari sol-licitant, Coordinador.

Descripcid: Permet a l'usuari I introduccio rapida d’'un nou ticket.
Pre-condicié: L’'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessié.
Post-condicio: El programari ha enregistrat el nou ticket.

Fluxe: Els usuaris afectats per aquest cas d’'us disposaran d’una opcié anomenada “Nou
ticket” en el menu de la part superior de la pantalla. Per registrar un nou ticket s’hauran de
seguir els segiients passos:

1. Prémer I'opcio6 corresponent al menu superior.

2. El programari mostrara la pantalla d’introduccié d’un nou ticket amb les seglents
dades per defecte:

a. Elcanal d’entrada sera “Formulari web”.

b. La severitat seleccionada sera la que tingui un nivell de prioritat més baix.

c. L'empresa i el sollicitant s’ompliran automaticament si l'usuari que
executa el cas d’us és un actor sol-licitant.

3. Només l'actor Coordinador tindra capacitat per registrar nous tickets en nom d’'un
altre usuari, per tant, en aquest cas apareixeran uns desplegables per poder
seleccionar 'empresa i 'usuari sol-licitant.

4. L’usuari introduira les dades sol-licitades per la pantalla i annexara els documents
que cregui oportuns i executara I'accié “Desar el ticket”.

5. El programari validara les dades introduides i en cas satisfactori registrara el nou
ticket i els documents annexats en el sistema tot assignant-li un nimero de
manera automatica. Altrament es mostrara un missatge d’error amb indicaci6é de
les dades afectades perqué l'usuari les rectifiqui.

Pantalla
Service Desk
Nou ticket
Empresa Omega Sermvice + Sollicitant Usuari test -
Tipus ticket Incidencia + Categoria ERP -
Severitat Sense perdua de negoci ~ Canalarribada Formulariweb -

Assumpte

Error a I'enviar e-mails des de I'aplicacié de CRM

Descripcio ampliada &

A 1'intentar enviar un e-mail al client que tinc en pantalla en el CRM
em surt un "Error inesperado™

Desar el ticket

Figura 12. Pantalla Nou Ticket
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= Detall ticket
Actors: Usuari sol-licitant, Técnic, Responsable Servei, Coordinador i Administrador

Descripci¢: Permet veure tota la informacio relativa a la incidéncia en una sola pantalla
aixi com obrir tots els documents annexats tant a nivell de capcalera del ticket com dins de
les accions o informacions addicionals aportades.

Pre-condici¢: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessié i el nUmero de ticket
consultat ha d’existir.

Post-condici6: cap.

Fluxe: Les dades es mostren en la pantalla quan es demana la URL del ticket a consultar.
En funcié dels rols assignats a l'usuari registrat, aquesta pantalla mostrara de manera
contextual una série d’'icones per permetre I'accés a altres casos d'us. Concretament des
d’aquesta pantalla podrem: Editar les dades de classificacié del ticket, eliminar el ticket,
canviar I'estat, canviar la descripcio, editar, afegir i eliminar accions i valorar el servei ofert
pel Service Desk,

Pantalla
Detalls del ticket Descripcid
Ticket: 1 (? ﬂ Assumpte:  Error a | imprimir factura de compres /
Tipus: Incidencia
Categoria: ERP Descripcio M ha desaparegut la lista d impresores de | ordinador i per tant no puc imprimir la factura. Es urgent trobar una solucio, es
ampliada: una questio de diners

Estat: Tancat /
Resolucid: Sollucionat Documents  application.png

Perdua de annexats application view detail.png
Severitat: productivitat

individual

Empresa: Recambio Lopez
Sol-licitant Albert Puigvert

Accions técniques / Informacié del sol-licitant

Creador Albert Puigvert Tipus: Accio del service desk  UsuariTecnic: JordilJava Plus Data: 2009-01-01 ‘}’ ﬂ
Canal entrada Formulari web Descripcié: Error reproduit. Efectivament no apareix Ia lista d impresores.

Técnic: Usuari test Documents:

Previstafi | Finaltzacio

2008-12-29 2009-01-03 Tipus: Accio del service desk UsuariTecnic: JordiJava Plus Data: 2009-01-03 ‘}’ ﬂ
Descripcid: El sistema operatiu esta malmes. No es possible afegir impresores. Haurem de reinstalar tot el sistema
Documents: imaoe png

Tipus: Accio del service desk  UsuarilTecnic: JordiJava Plus  Data: 2009-01-03 / ﬂ
Descripcid: He tornat a installar el sistema operatiu i &l problema ja esta solucionat
Documents:

Afeqir accio / |nformac|b@

Valoracio del servei

Valoracio: Excel lent ‘}’
Comentaris: Gracies per la vostra rapida accio

Figura 13. Pantalla Detall Ticket

%+ Valoraci6 del servei

Actors: Usuari sol-licitant i coordinador del Service Desk.
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Descripci¢: Permet a I'Usuari Sol-licitant valorar el servei que el Service Desk li ha
proporcionat a I'hora de solucionar un determinat ticket. La valoracié es realitzara
seleccionant un item dins de l'escala de valoracié introduida per I’Administrador,
possibilitant, alhora, la introduccié de comentaris textuals addicionals.

Pre-condici¢: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessié i el ticket ha d’existir.
Post-condici¢: El programari ha enregistrat la valoracio feta per I'usuari

Fluxe: L'usuari selecciona I'element del desplegable de valoracié que més encaixi amb la
seva percepcié del servei rebut i, si ho desitja, introdueix comentaris addicionals al
respecte. Finalment executa l'accid “Desar” perqué el programari validi la informacié
introduida i en cas positiu enregistri la valoracié o altrament mostri un missatge d’error.

Pantalla

Valoracio del servei

Ticket: 1

Assumpte: Error a limprimir factura de compres.
Valoracid: Excel lent -

Comentaris:

Gracie= per la vostra rapida accio

Desar

Figura 14. Pantalla Valoracié del Servei

+ Afegir informacié sol-licitant
Actors: Usuari sol-licitant, Coordinador del Service Desk.

Descripcié: Permet introduir informacio textual en qualsevol de les etapes del cicle de vida
d'un ticket aixi com annexar documents mitjangant una crida al cas d'us Annexar
Document.

Pre-condici@: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessio i el ticket ha d’existir.
L'usuari ha de ser el sollicitant del ticket, excepte en el cas de que l'usuari sigui
Coordinador SD, doncs aquest podra entrar informacioé en nom d’altres usuaris.

Post-condicié: El programari ha enregistrat amb la data actual la informacié de I'usuari i ha
creat aixi com els documents annexats.
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Fluxe: Per enregistrar una nova informacié només I’hem d’introduir en el quadre de text i
prémer el botd “Desar”. Si desitgem annexar documents ho farem mitjancant el boté
“Annexar document” (veure cas d’us “Annexar Document”).

Prototip de pantalla

Nova accio / informacio del ticket

Ticket: 1

Assumpte: Error a | imprimir factura de compres
Tipus accidlinformacié  Informacio del sollicitant -
Usuari accidfinformacié  Usuari test hd

Descripcio &

Acompafio screenshot de l'error qgue em sSurt en pantalla gquan intento
imprimir la factura de compres-

Desar

Figura 15. Pantalla Afegir Informaci6 Sol-licitant

+ Afegir accié SD

Actors: Coordinador SD, Técnic.

Descripci¢: Introduccié de la descripcio textual d’'una accio realitzada pel Service Desk
envers a la solucié del ticket amb especificacié del tecnic del SD, la data d’inici i fi de 'accié
i les hores invertides. Opcionalment es poden annexar documents relatius a I'accio.

Pre-condicid: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessio i el ticket ha d’existir.

Post-condicié: El programari ha desat les dades introduides per l'usuari aixi com el preu
de tarifa vigent del técnic en el registre de I'accié.

Fluxe: L’usuari introdueix les dades desitjades en el formulari i prem el boté desar. El
programari valida la informacié i en cas satisfactori la persisteix en el sistema, altrament
mostra un missatge d’error. Es possible fer una crida al cas d’'us “Annexar document”

mitjancant el botd que explicitament ho indica.

Pantalla:
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Nova accio / informacio del ticket

Ticket: 1

Assumpte: Error a | imprimir factura de compres

Tipus acciélinformacié  Accio del service desk -

Usuari accidiinformacié  |Usuari test -
Data d'inici Data fi Hores invertides
ene 5. 2009 ene 5. 2009 O :

Descripcio &

5'ha reinstalat el sistema operatiu. Acompanyo document amb les
llicéncies utilitzades

Figura 16. Pantalla Afegir Informacié Service Desk

+ Annexar document
Actors: Usuari sol-licitant, Coordinador SD, Técnic.

Descripcié: Permet a l'usuari incrustar qualsevol tipus de document a l'aplicacio de
Service Desk.

Pre-condicié: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessi6 i la mida del document
no pot superar la mida maxima permesa per la configuracié del programari.

Post-condicié: El programari ha desat el document annexat en el lloc corresponent.
Fluxe: Quan l'usuari sollicita annexar un nou document mitjancant el boté “Afegir
document” apareix un quadre de dialeg que li permetra navegar per les seves unitats de

disc i directoris locals fins a localitzar el o els arxius corresponents.

Un cop localitzats, els seleccionara i executara 'accié “Obrir”. El programari s’encarregara
de carregar els arxius des de la unitat de l'usuari fins al web site del Service Desk.

Un cop carregat cadascun dels arxius, aquests apareixeran en una taula situada a la part
dreta, juntament amb un simbol d’eliminar, per tal de poder descartar-los.

Pantalla:



Descripcio ampliada =~ &

Documents annexats

=k Afegir document X Metejar
accept.png ﬁ
-~
accept.png . application_cascade.png ilj
] Metejar
Afegit arrow_undo.png ilj
= ||| report_add.pn i
application_cascade.png . b port pna j
i Netejar
Afegit
arrow_undo.png .
Netejar

Afegit

Figura 17. Pantalla Annexar Document

+ Editar ticket
Actors: Coordinador del Service Desk.

Descripcié: El Coordinador del Service Desk és I'inic actor que té la possibilitat d’editar
absolutament totes les parts de les que es compon un ticket aixi com d’eliminar-lo
completament. Aquest cas d'us és el que li proporciona aquesta funcionalitat.

Pre-condicié: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessié i el ticket ha d’existir.
Post-condicid: El programari ha desat tots els canvis realitzats per I'usuari .

Fluxe: Per eliminar el ticket hem de seguir els seglients passos:

4+ Des de la pantalla o cas d’'us “Detall del ticket” hem de prémer la icona en forma de
cubell de la brossa que es troba a 'algada del nombre de ticket.

4+ Hem de contestar afirmativament al missatge “"Vol eliminar el ticket?”

Per editar el ticket:

e Prémer la icona en forma de llapis que es troba en la pantalla de “Detall del ticket” al
costat del nimero de ticket.

e Apareix una pantalla amb els detalls d’estat i classificacié del ticket, amb I'assumpte, la
descripcié ampliada i la llista de documents annexats.

e Realitzem els canvis que considerem oportuns i annexarem/eliminarem documents.

e Farem un clic al boto “Desar el ticket”.

e El programari validard que les dades siguin correctes i en cas afirmatiu procedira a
persistir-les a la base de dades, altrament mostrara un missatge d’error.

Com es pot veure en el prototip de pantalla, cadascun dels grups d’informacié ofereix un

sistema d’edici6é apropiat al tipus d’informacio editable:

e Per eliminar de manera permanent el ticket hem de prémer el boté “Eliminar ticket” i
contestar afirmativament a la pregunta de confirmacié.

e Per editar les dades generales hem de fer les modificacions desitjades a cadascun dels
corresponents controls de pantalla i posteriorment prémer el botd “Desar ticket”. El
programari realitzara la validacié de les dades i en cas satisfactori procedira a persistir-
les, altrament notificara els errors a l'usuari.
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Pantalla:

Service Desk
NOU TICKET LLISTA TICKETS CONFIGURACIO ANALISI OLAP ELMEU PERFIL LOGOUT

Detalls del ticket Descripcid

Ticket id: 1 CEE =

T Incidencia - Errar a limprimir factura de compres

Categoria ERP -
Descripcid ampliada &

Estat Tancat -

ReSThc Sollugionat T M ha desaparegut la llista d impresores de 1 ordinador i1 per tant no puc
Severitat Perdua de productivitat ind - imprimir la factura. E= urgent trobar una solucio, e2 una guestio de diners
Empresa Recambio Lopez -

Sol-licitant Albert Puigvert -

Canal entrada  Formulari web -

Técnic assignat Usuar test -

Data creacio dic 29, 2008

Data prevista fi

ENENE

Data finalitzacié ene 3. 2009

Desar el ticket

Figura 18. Pantalla Editar Ticket
%+ Sol-licitar informacio
Actors: Coordinador SD, Técnic.

Descripci¢: Aquest cas d'us dona la possibilitat d’'introduir en el ticket un requeriment
d’'informacio destinat a 'usuari sol-licitant.

Pre-condicid@: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessio i el ticket ha d’existir.
Post-condici¢: El programari ha desat les dades de la peticié.

Fluxe: Es realitzaran els seglents passos:

e Des de la pantalla “Detall del ticket” haurem de prémer la opcié “Afegir accio /
Informacié”.

e Apareix una pantalla on hi ha un desplegable de tipus d’accié. Seleccionarem
“Sol'licitud d’informacio”.

e Introduirem les dades desitjades i farem un clic al bot6 “Desar”.

e El programari valida la informacié i en cas satisfactori la persisteix en el sistema,
altrament mostra un missatge d’error.

e Es possible fer una crida al cas d'us “Annexar document” mitjangant el boté que
explicitament ho indica.

Pantalla:
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Service Desk

NOU TICKET LLISTA TICKETS CONFIGURACIO ANALISI OLAP EL MEU PERFIL LOGOUT

Nova accid / informacio del ticket

Ticket: 1
Assumpte: Error a | imprimir factura de compres.
Tipus accidlinformacié  Sollicitud d informacio -

Usuari accidfinformacié  Usuari test -

Descripcid &

3i us plau, necessitem una copia de l'error gue surt en pantalla per
poder investigar les causes del problema.

Desar

Figura 19. Pantalla Sol-licitar Informacié
% Canviar estat
Actors: Técnic, Coordinador del Service Desk.

Descripci¢: Tant el Coordinador com el Técnic del Service Desk tenen la potestat de
realitzar canvis d’estat en el ticket en funci6 dels progressos que hi realitzin.

Pre-condicid: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessio i el ticket ha d’existir.
Post-condicid: El programari ha desat les noves dades d’estat.

Fluxe: Els pasos a realitzar sén els seguents:

+ Des de la pantalla “Detall ticket’, premem la icona en forma de llapis que es troba al
costat de I'estat del ticket.

%+ Apareix una pantalla on podem realitzar els canvis oportuns sobre I'estat, el técnic
assignat, la resolucié, la data prevista de fi i la data de finalitzacio.

4+ Premem el boté desar i el sistema valida les dades introduides tot persistint-les si no hi
ha error o mostrant un missatge en cas contrari.

Pantalla:
Service Desk

NOU TICKET LLISTATICKETS CONFIGURACIO ANALISI OLAP ELMEU PERFIL LOGOUT

Edicié de I'estat del ticket

Ticket id: 1
Assumpte: Error a | imprimir factura de compres.
Estat Tancat

-
Resolucid Sol lucionat -
Técnic assignat  Usuar test -
Data prevista fi
Data finalitzacié ene 3, 2009

Figura 20. Pantalla Canviar Estat
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+ Analisi OLAP
Actors: Responsable de Servei.

Descripci¢: Aquesta funcié proporciona a I'actor la possibilitat de realitzar un analisi adhoc
de les dades. La seva base és la tecnologia OLAP (On Line Analytical Process), Inicialment
s’activaran una sola métrica anomenada “Nombre de tickets” i les dimensions: “Empresa”,
“Categoria”, “Canal de Entrada”, “Tipus de Ticket”, “Any” i “Mes”.

Pre-condicié: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessio.
Post-condicio: Cap.

Fluxe: Des del menU superior existent en qualsevol pantalla del Service Desk

seleccionarem l'opcié “Analisi OLAP” i s’obrira una nova finestra amb I'eina d’analisi JPivot.

Utilitzant les accions corresponents de la botonera situada a la part posterior podrem,
juntament amb la possibilitat de plegar i desplegar les files i columnes de la taula, realitzar
totes les seglents funcions tipiques d’un analisi OLAP:

e  Drill down, drill across i drill over.

e Slice and Dice.

e Filtering

e Pivoting

e Elaboracié de charts simples.

Pantalla:

Analisi OLAP de tickets
Olwd 24| [E| E[ DB e 0= 2] & e bl 252 3¢

Medidas
Nombre tickets
Any
Categoria Empresa »-Tots els anys|» 2008|» 2009
~Totes les categories |-Totes les empreses 21 2 19
Omega Service 6 6
Recambio Lopez 15 2 13
SACE Associats
ERP +Totes les empreses 15 2 13
Sistemes operatius | +Totes les empreses 1 1
Ofimatica +Totes les empreses 4 4
Periferics +Totes les empreses
Xarxa +Totes les empreses 1 1
Maquinari PC +Totes les empreses
Slicer:
20
15
10
L Ll
0 mE B 5 N [ | I | | | I _I ______ w- = |
3 i1 3 = CS 3
@ oot .,0‘-@ o @ 2P @5 o o
o B B I L )
WGP a0 0T w® T et e we® et we®
2% a@ L T A V)
anxe oe® B L I T Laire
29 Q\QQ A o %@& \@,ﬁs x\\‘?“& 4 3‘_\?
I o o
22 <o L

Figura 21. Pantalla Analisi OLAP
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=+ Localitzar empresa

Actors: Sol-licitant, Coordinador, Técnic, Responsable, Administrador

Descripci¢: Aquest cas d'us pretén donar informacié de la ubicacié de les empreses que
utilitzen el servei de Service Desk per tal de facilitar als tecnics la seva localitzacié en cas
de desplagament.

Pre-condicid: L'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessio i el ticket ha d’existir.
Post-condici¢: Cap.

Fluxe: Des del cas d'us “Detall del ticket” podem prémer sobre I'empresa sol-licitant del

ticket i automaticament apareixera una nova finestra amb la informacié de Google maps
referent a la seva ubicacio

Localitzacié de I'empresa Omega Service

-MEHEEE
e

08392 SANT ANDREU LLAVANERES
Telefons: 93 729 92 93 /93 729 99 88

Figura 22. Pantalla Google Maps
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+ Gestio basica

Aquest programari de Service Desk, com la majoria de programaris, consta d’'una part de
casos d’'Us, que tenen la funcionalitat simple de donar d’alta, editar i suprimir registres o
objectes de caracteristiques molt basiques. Donat que la intencié d’aquest document és per
una banda practica i per I'altre no pretén avorrir amb temes redundants , he preferit tractar-
los de manera conjunta en aquest cas d’'us i seguidament només presentar el prototip de
pantalles per cadascun d’ells per poder veure la informacié que s’hi mostra.

Actors: Administrador.

Descripcié: Aquesta funcidé dona a I'administrador la possibilitat d’afegir, modificar i
eliminar registres corresponents a les taules de configuracié del Service Desk.

Pre-condicié: L’'usuari ha d’estar correctament registrat a la sessio.
Post-condicid: Les dades editades s’hauran modificat a la base de dades.

Fluxe:

1. L'usuari selecciona la opcid corresponent al menu de la part superior de la pantalla.

2. Es presenta una pantalla amb una llista d’elements. Les seves columnes estaran
formades per les dades més significatives de cada element. La penultima columna
mostrara si 'element esta o no esta actiu, és a dir, si no té o té introduida la data de
baixa. L'ultima columna mostrara les dues accions possibles que l'usuari pot realitzar
sobre I'element: Editar i Eliminar. A la part superior de la pantalla apareixera un boto
que permetra a l'usuari realitzar una nova alta.

3. L’usuari, d'aquesta manera podra realitzar 3 accions:

a. Eliminar un element: El programari li demanara confirmacid i en cas satisfactori
verificara que sigui possible I'eliminacid de I'element, tot comprovant que no
existeixin dependéncies a la base de dades. Si la validacio és satisfactoria es
procedira a eliminar el registre, altrament s’avisara a l'usuari que hi ha
relacions que impedeixen I'accio i se’l aconsellara que desactivi el registre, és a
dir que introdueixi una data de baixa.

b. Editar un element. Es mostrara una pantalla amb totes les dades editables
perqué les modifiqui I'usuari. Un cop fetes les modificacions, l'usuari podra
prémer el botd “Desar” i el sistema, després de validar que siguin correctes,
procedira a desar-les.

c. Afegir un nou element: El procediment sera el mateix que I'anterior.

4. Després de qualsevol d’aquestes tres accions, el programari renovara la llista
d’elements d’acord amb les modificacions realitzades.

Prototip de pantalla : En els seglients casos d'us veurem els protitips de cadascuna de
les pantalles.
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=+ Gesti6 d’usuaris

Pantalla

Service Desk
NOU TICKET LLISTATICKETS CONFIGURACIO ANALISI OLAP ELMEU PERFIL LOGOUT

Gestid d'usuaris del service desk
E3

Detall
atear &
Editar Usuari Empresa 3 Data baixa ¢  Editar | Eliminar
Omega Service
i admin |

SACE Associats

Paraula de pas  eeses Recambio Lopez

ATAYANANA AR
eeeeee

Hom administrador finador.es | Omega Service
email admin@admin.es Recambio Lopez
R lbio Lo

Empresa Omega Service t] ecambio Lopez

. SACE Associats
Telefon

1 2 » wp

Tarifa / hora &
Data de baxa

Administrador
Coordinador
Responsable servei
Sollicitant

Tecnic

[ Desar I [ Cancellar I

Figura 23. Pantalla Gesti6 d’usuaris
%+ Gestioé de canals d’entrada

Pantalla

Service Desk
NOU TICKET LLISTATICKETS CONFIGURACIO ANALISI OLAP ELMEU PERFIL LOGOUT

Gestio de canals d'entrada

Afegir @
Id. Tipus & Hom 2 Data baixa + = Editar | Eliminar
1 Formulari web / ﬂ
2 Telefon 7 i
3 email P4 1]
4 Presencial / ﬂ
Detall %]
Editar Canal

g

Nom Formulari web

Data de baixa

Desar ] [ Cancellar ]

Figura 24. Pantalla Gesti6 canals
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%+ Gestio de categories

Pantalla

Service Desk
NOU TICKET LLISTA TICKETS CONFIGURACIO ANALISI OLAP ELMEU PERFIL LOGOUT

Gestio de categories

arzar @
Id. & Nom & Data baixa ¢  Editar  Eliminar
1 ERP rd i
2 Sistemes operatius f ﬂ
3 Ofimatica & i
Detall E3

4 Peril
£ ¥ar) Editar Categoria
-] Mag

o

Nom Sistemes operatius

Data de baixa

[ Desar l I Cancellar

Figura 25. Pantalla Gestio categories

%+ Gestiéo d’empreses
Pantalla

Service Desk

NOU TICKET LLISTA TICKETS CONFIGURACIO ANALISIOLAP ELMEU PERFIL LOGOUT

Gestié d'empreses

e |

Id. ¢ HIF & Hom ¢
1 776025638 Omega Service Editar Empresa
2 A34223423  Recambio Lopez M
3 B19876521 SACE Associats ONF W
Nom Omega Service
Adreca C/De Munt, 27
Ampliacit adreca
Codi postal 08392
Poblacit SANT ANDREU LLAVANERES
Telzfon 1 W
Telgfon 2 93 72999 88
Longitud 2432384
Latitud 415738388
Data de baixa ]
[ Desar ] l Cancellar

Figura 26. Pantalla Gestio empreses
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=+ Gestid de resolucions
Pantalla

Service Desk

NOU TICKET LLISTATICKETS CONFIGURACIO ANALISIOLAP ELMEU PERFIL LOGOUT

Gestio de resolucions

Afeqir @
Id. = Nom = Data baixa ¢+  Editar = Eliminar
1 Sol.lucionat rd i §
2 No sollucionat / ﬂ
Pendent resposta usuari f ﬂ
Detall [x] 7 7]
Editar Resolucio
“
Nom Sol.lucionat
Data de baixa
[ Desar ] [ Cancellar ]
Figura 27. Pantalla Gestio resolucions
=+ Gesti6 de severitats
Pantalla
Service Desk
NOU TICKET LLISTA TICKETS CONFIGURACIO ANALISIOLAP EL MEU PERFIL LOGOUT
Gestio de severitats
ateqr &
Id. & Nom 2 Prioritat ¢+  Data baixa ¢ = Editar = Eliminar
4 Sense perdua de negoci 3 / ﬂ
Detall x 7 i
) ] /s |
Editar Severitat 7 ]
"
Nom Sense perdua de negoci
Prioritat 3 2]
Data de baxa
[ Desar ] [ Cancellar ]

Figura 28. Pantalla Gesti6 severitats
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%+ Gestio de tipus de ticket

Pantalla

Service Desk
NOU TICKET LLISTATICKETS CONFIGURACIO ANALISIOLAP ELMEUPERFIL LOGOUT

Gestio de Tipus de Tickets

Afeair &
Id. Tipus # Nom Data baixa + = Editar = Eliminar
1 Incidencia f ﬂ
2 Consulta f ﬂ
Detall ] i {
I §
Editar Tipus Ticket
4
Nom Incidencia
Data de baixa
[ Desar ] I Cancellar l
Figura 29. Pantalla Gestio6 tipus de ticket
%+ Gestio de valoracio6 del servei
Pantalla
Service Desk
NOU TICKET LLISTATICKETS CONFIGURACIO ANALISIOLAP EL MEU PERFIL LOGOUT
Gestio de valoracions del servei
Afear @
Id. & Hom 2 Puntuacid + Databaixa ¢+ FEditar = Eliminar
1| Excellent 10 7 1§
2 | Motbo 8 7 i

3 Normal

5 r4 i 3
Detall x|
4 Dolent

5 Mol dolent - - -
Editar ValoracioServei

E

6 Sense valorar

Nom Excel lent
Puntuacio 10 B
Data de baixa

[ Desar ] [ Cancellar

Figura 30. Pantalla Gestio valoracié del servei
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4.6 Circuit basic d’una incidéncia o sol-licitud

La incidéncia o sol-licitud informatica és la pedra angular de l'aplicacié del Service Desk,
entendre el seu circuit basic és primordial per comprendre el funcionament de tot el
sistema.

En la segilent il-lustracié no hem utilitzat la notaci6 UML de diagrama d’estats, sind que
hem preferit un diagrama menys ortodoxa perd més intel-ligible per al nostre client:
&) (&)

R X R

Sol-licitant Coordinador Tecnic Estat de laincidencia
Registre de la > Revisar severitat i Oberta
incidéncia classificacio —
|
' Escalat =
Planificacio: .
—  Assignacié de Assignada
tecnic i
Feed-back Execucié
v
En curs
No
Solucionada?
Rnal
si J
VElloE o Gl Tancar incidéncia
servei o
Tancada

Fi }

) 4

Figura 31. Circuit basic d’una incidéncia

En aquest diagrama podem veure la intervencié de tres dels actors principals: L’usuari
sol-licitant, que és promotor de la incidéncia o sol-licitud, el coordinador del centre
d’atencié que seria la persona que rebria la peticié i la planificaria i el técnic del centre
d’atencié que seria I'encarregat de proporcionar-li la solucié adequada.

El circuit comenca en el moment que, I'usuari fa arribar una incidéncia o peticio, ja sigui via
email, de manera presencial, per teleéfon o per formulari Web, al centre d’atencié. Aquesta
accio provocara que la incidéncia es consideri “Oberta”.

El coordinador s’encarregara de registrar la peticidé si aquesta no s’ha rebut de manera
electronica, i seguidament de classificar-la i de revisar la seva severitat o prioritat.
Posteriorment la planificara, és a dir, li assignara un técnic responsable i una data prevista
de fi, provocant que la incidéncia agafi I'estat “Assignada”.




En funcié de la planificacio, el técnic responsable executara els passos corresponents per a
trobar la solucié correcte i ho indicara aixi al sistema de gestié. Durant I'execucio, la
incidéncia mostrara I'estat de “En curs”.

Finalment, si el técnic ha aconseguit la resolucid, la incidéncia passara a l'estat de
“Tancada” i 'usuari sera convidat a valorar el servei obtingut, i, en cas contrari, si la solucio
no ha estat possible, la incidéncia passara una altra vegada al coordinador perqué realitzi
un escalat i I'assigni a un técnic més especialitzat.
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4.7 Requeriments no funcionals.

1.

Interficie d’usuari

L’eleccié de d'interficie d’'usuari és un punt clau que condicionara extremadament
tant I'arquitectura, com el desenvolupament com el posterior manteniment i sobre tot
'experiéncia d’'usuari.

Hem cregut convenient, donat aquest impacte i sobre tot pel que respecte a I'impacta
sobre el client final, que sigui en aquesta fase on les dues parts estableixin aquesta
part com un requeriment no funcional.

Tenint en comte que en aquest moment només podem escollir entre dos tipus
d’interficie, per una banda la basada en client Web (thin-client) i centrada en els
navegadors més importants del mercat com Internet Explorer, FireFox, Opera, etc. i
per I'altra la basada en la utilitzacio de formularis d’escriptori (fat-client) hem realitzat
un estudi dels avantatges i inconvenients de cadascuna delles que ens ha de

permetre prendre la decisié adequada:

Caracteristica
Instal-lacié

Interficie
Navegador

Descripcio

No necessita d’'una instal-laci6é del programari. Els havegadors web
tenen la capacitat suficient per accedir al web site del Service Desk
i obtenir els elements necessaris per a representar i interactuar

amb la informacio. (+)

Desktop

Necessita d’una instal-lacié del programari que normalment és
dependent de la plataforma on s’executa. No és el mateix
programari per un Windows 98 que per un Windows Vista o que per

un sistema Linux. ()

Actualitzacio

Navegador

Al igual que no necessita instal-lacié tampoc necessita actualitzacié
de programari. Quan I'usuari accedeixi amb el navegador al web

site ja rebra els elements més actualitzats. (+)

Desktop

Necessita 0 bé d’un procés d’instal-lacié manual o bé d’un procés
d’instal-lacié automatic que també sén dependents de la plataforma

on s’executa i no solen estar absents de problemes (-)

Multi
plataforma

Navegador

Cada plataforma disposa dels seus navegadors web adaptats a la
mateix sistema operatiu, proporcionant independéncia de la
plataforma en vers als continguts de la xarxa. Per aix0 podem
afirmar que el programari dissenyat per a navegador €s cross-

platform. (+)

Desktop

Depenent del llenguatge de programacié que utilitzem podem
aconseguir abastar més d’'una plataforma (java), perd per norma
general el programari serd dependent de la plataforma on

s’executa. (-)

Programacio

Navegador

La programacié és molt complexa i orientada a la no connexié amb
els consequents problemes a I'hora de controlar les sessions de
treball. Per aconseguir un nivell de funcionalitat minima per a
l'usuari ha de combinar multitud de tecnologies i/o llenguatges
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Caracteristica

Interficie
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Descripcio
(DHTML, ASP, AJAX, XML, Javascript, CSS...) ()

Desktop

Programaci6 orientada a la connexi6 i amb facilitats per controlar
l'estat de la sessidé. Programacio més senzilla i que requereix

menys base de coneixement. (+)

Seguretat

Navegador

Nivell de seguretat més baix. El mén dels navegadors esta més
subjecte a [l'exploraci6 de vulnerabilitats per parts mal

intencionades (-)

Desktop

Nivell de seguretat més alt (+)

Estandarditzaci6

Navegador

El mén del navegador és més sensible a que els desenvolupadors
tinguin cura de les normes d'usabilitat i de [Iaplicacid dels

estandards de la industria. (+)

Desktop

Té tendéncia, degut a la facilitat de programacié i a I'existéncia de
més possibilitats, a incorporar parts poc estandarditzades.(-).

Accés

Navegador

Permet aconseguir el que s’anomena alta disponibilitat amb les tres
A, anywhere, anytime, anyhow. Des de qualsevol lloc, amb
qualsevol dispositiu i a qualsevol hora podem interactuar amb el

nostre sistema. (+)

Desktop

Nomeés podem accedir a I'aplicacié des de les estacions de treball
gue tinguin el programari degudament instal-lat. (-)

Procés de la
informacio

Navegador

La informaci6 es processa de manera centralitzada. Es el host el
gue s’encarrega tant de la persisténcia de les dades com de les
validacions de la ldgica de negoci i de I'execucié dels calculs. En
aquest aspecte, al realitzar-se tot en el servidor, el client no

necessitat cap capacitacié especial. (1)

Desktop

El client normalment s’encarrega tant de la validacié de les dades,
com de la persisténcia i dels calculs. Els clients han de tenir altes

capacitats per portar-ho a terme. (-)

Funcionalitat

Navegador

El navegador web va ser concebut en els seus inicis només per
mostrar pagines estatiques fetes amb HTML, la seva evolucié I'ha
portat cap a la possibilitat de la interaccié amb les dades, pero aixo
no s’ha fet d'una manera consistent siné de manera evolutiva i amb
la necessitat de conservar les compatibilitats. El producte final és
una barreja de tecnologies que en ocasions utilitzen més “trucos”
que no pas “técnicas” i que després de molts esforgos humans pot
aconseguir donar una nivell de funcionalitat acceptable a I'usuari,

perd en cap cas comparable a I’ ofert pel client desktop. ()

Desktop

El client de desktop, al estar més lligat a la plataforma i al poder
interactuar amb ella, amb les seves llibreries i utilitats i amb les
aplicacions que s’hi troben instal-lades, es capag¢ d’aportar d’'un
nivell de funcionalitat molt per sobre del navegador web, dotant-lo
alhora d’'una gran agilitat i rapidesa en el que podriem dir

manipulacié de la informacié. (+)

Figura 32. Quadre comparatiu interficie d’usuari

Aquest estudi de pros i contres ens porta a determinar que és un requisit no
funcional de I’aplicacié que la interficie d’usuari sigui basada en Web.
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2.

4.8

Plataforma de desenvolupament.

Sera també un requisit la utilitzacié de J2EE com a tecnologia de desenvolupament
del sistema Service Desk per les seves caracteristiques d’orientacié a objectes,
seguretat i independéncia de la plataforma, implementacié en open source i per
I'amplia acceptacié que té en el mercat.

S’estableix també com a requeriment el desacoblament de I'aplicacié amb respecte a

la base de dades per tal de que l'aplicatiu sigui facilment integrable amb altre
programari o sistemes ERP que utilitzin altres SGBD.

Funcionalitats de les properes versions.

Es un requeriment per a la segona fase que l'usuari rebi feedback via email cada
vegada que la seva incidéncia sigui modificada o actualitzada.

Desenvolupament d’un servei Web per poder introduir incidéncies des d’altres
sistemes de programari.

Sistema de cerca indexada per proporcionar al Service Desk propietats de
Kwonledge Base.



5. DISSENY.

5.1 Introduccio.

Es l'objectiu d’aquest apartat el de donar una solucié6 degudament justificada a tots els
requeriments especificats en el capitol anterior.

La definici6 de Il'arquitectura, els diagrames estatics de cadascuna de les capes de
l'aplicacio, el model ER de la persistencia i els diagrames de seqiiéncia ens proveiran de
tots els elements clau per poder realitzar la fase d’'implementacié amb garanties d’exit.

5.2 Disseny Arquitectonic.

1. Arquitectura de I'aplicacié.

Tota aplicacié de I'ambit empresarial conté codi referent a la presentacié o interficie
d’usuari, codi de processament i validacido de dades i codi demmagatzemament de les
dades. La separacié logica d’aquestes tres parts ens donara uns avantatges basics
sobre qualsevol altra aplicacié amb arquitectura monolitica o bé de dues capes (base de
dades i presentacio):

4+ Separacié de cadascuna de les responsabilitats en el desenvolupament,
permetent al/als desenvolupadors enfocar-se en nivells d’abstraccié relativament
senzills i dominis facilment controlables i tracables.

4+ Facilitat en el manteniment. La separaci6 i encapsulacié de cadascuna de les tres
feines en facilita el seu posterior manteniment.

4+ Alt grau de reutilitzacié: El nivell més baix de dependéncia o acoblament dels
components augmenta el seu grau de reutilitzacio.

4+ Arquitectura extensible provocat per una granularitat molt més fina.

4 Arquitectura escalable. La possibilitat de separar fisicament cadascuna de les parts
fins i tot en diferents sistemes de hardware afavoreix I'escalabilitat del sistema.

4+ Arquitectura més oberta i flexible: La separacié de la logica de negoci en una
capa diferent ens brinda la possibilitat d’'incorporar noves tecnologies, com serveis
web, interficies d’'usuari per dispositius mobils, tecnologies distribuides, etc.

Hem de ser també conscients que aquesta decisio arquitectonica ens causara uns petits
inconvenients que haurem de salvar utilitzant eines de generacio de codi i frameworks
de treball. Aquests sén basicament:

4+ Increment més que substancial de linies de codi font en el projecte i increment
del nombre d’indireccions en I'execucié dels métodes.

4+ Redundancia de tasques (validacions tant a la base de dades, com al business
I0gic, i en alguns casos en la presentacio).



Memoria. TFC-J2EE. UOC. 2008/02. Albert Puigvert Bosch

4+ Necessitat de comunicar les capes en temps d’execucio.

En la seglient imatge podem veure un diagrama que reflecteix, a alt nivell, les decisions
arquitectoniques preses:

Contenidor Web Apache Tomcat

Presentacio

Front Controller — Faces Servlet Facelets
JSF
JSF Views (XHTML) Backing Beans RichFaces

Logica de negoci

PQJO Facade Spring

Framework
Domain Model (POJO s)

Integracio
Hibernate

Data Access Objects O/R Mapping

PostgreSQL

Figura 33. Arquitectura en capes

Passem ara a estudiar més en detall cadascuna de les capes:

2. Business Logic.

Aquesta capa és la que conté tots els objectes i serveis de negoci de I'aplicacié. Es la
que s’encarrega de rebre les peticions de la capa de presentacio, validar-les i processar-
les utilitzant els recursos necessaris de la capa de base de dades.

Les seves responsabilitats seran:

#+ Dotar a la capa de presentaci6 dels serveis necessaris.

4+ Proveir dels elements de control de seguretat, usuaris i rols.

%+ Validar que les dades rebudes per la capa de presentacié siguin correctes.
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4+ Gestionar la persisténcia de les dades assegurant-ne la seva integritat mitjancant:
e Sistema de transaccions declarativa.
e Sistema de control de concurréncia optimista.

Dins les possibilitat que ofereix la plataforma J2EE i tenint en compte la premissa de que
el programari de Service Desk és forca reduit i no ha de participar en cap arquitectura
d’aplicacions distribuides, hem escollit una solucié lightweight (poc pesada) que pugui
funcionar en qualsevol servidor que disposi d’'un contenidor web com podria ser
Apache Tomcat i, per tant, ens allunyem de la necessitat d'utilitzar servidors
d’aplicacions més pesats com JBoss, Weblogic, etc.

Aixi la solucié proposada tindra com a base la utilitzacié d’elements senzills com son els
POJOs (Plain Old Java Object) en contra d’elements més complexes com sén els EJBs
(Enterprise Java Beans) que al gaudir dels serveis oferts pels servidors d’aplicacions,
han d’incorporar les interficies demanades.

Al deixar de banda aquests servidors d’aplicacions, delegarem en el framework Spring,
mitjancant els seus serveis AOP (aspect object programming) , la gestié de la seguretat i
el control sobre la persisténcia i les transaccions.

Spring ens ajudara també, mitjancant el seu sistema de creacid i injeccié declarativa de

beans I0C, a acoblar en temps d’execucid tots els elements de les tres capes.

Organitzacié del business logic

Dins del paradigma de la orientacié a objectes i atenent al ventall de models o patterns ja
oferts dins del camp l'enginyeria de programari ens decantem per la utilitzacié del
“‘“Domain Model”, que com estableix Martin Fowler, és un conjunt d’objectes
interconnectats mitjangant associacions o herencies, on cada objecte representa un
element altament significatiu del domini de I'aplicacié.

Dins d’aquest patro, cadascuna de les classes que representen els objectes disposen de
una part de dades, actuant com a contenidors, i una part de comportament. Hem de tenir
en compte, perd, que aguest comportament no pot ser completament estés,
concretament no pot portar accessos a la capa de dades, donat que molts d’aquests
objectes seran transferits a la capa de presentacié i que aquesta no té accés en absolut
a la base de dades.

Aquesta part del comportament de I'objecte, signada per tots els métodes referents a la

seva persisténcia o CRUDs (create, read, update, delete) I'haurem de separa en classes
diferents com veurem més endavant.

Encapsulacié del business logic

En I'enginyeria de programari, “encapsular” és sinonim de ‘reutilitzar” i de “facil de
mantenir’ i aquesta és la premissa que seguirem en el nostre business logic.

POJO facade sera el pattern a seguir per a realitzat I'encapsulacié. Com podreu veure
més endavant en el diagrama de classes, el business logic disposara d’una interficie
anomenada ServiceDeskService amb totes les signatures dels serveis oferts per aquesta



capa i duna classe anomenada ServiceDeskServicelmpl amb la implementaci
d’aquests serveis.

Sera en aquest nivell on actuaran els serveis AOP — Managed Transactions i AOP Based
Security de Spring framework.

Integracio del business logic

La capa d’integracio, que també es pot considerar part del business logic, és la que
s’encarregara d’interactuar amb la capa EIS.

De la mateixa manera que volem que el nostre programari pugui correr en qualsevol
contenidor web, també és la nostra intencié que aquest pugui utilitzar o integrar-se en
qualsevol sistema de base de dades. Per aconseguir-ho utilitzarem el patr6 DAO (Data
Access Object), que com veurem meés endavant en el diagrama de classes de la
persistencia, utilitza una interficie atenent al principi de baix acoblament, i la seva
implementacié per cadascuna de les classes del model de domini.

El nostre business logic utilitza tecnologia d’orientacié a objectes, pero els sistemes de
bases de dades so6n relacionals (0o al menys els més potents), per tant en la
implementacié de la capa d’integracié haurem de fer una transformacié del model OO al
relacional (O/R Mapping). Afortunadament el mén de l'open source disposa de
frameworks de persisténcia que ens faran la feina en un percentatge elevadissim i
concretament sera Hibernate el que tindra TI'honor de participar en la nostra
implementacio.

Hibernate suporta la majoria de sistemes de base de dades i disposa d'un Query
Language orientat a objectes que ens facilitara molt les cerques a la base de dades,
sobre tot les que es construeixen ad-hoc en temps d’execucid. Hibernate inclou també un
sistema de transaccions i un con control de concurréncia mitjancant la utilitzacio de
columnes identificatives de la versié de cada tupla de la base de dades.

Atenent al principi de baix acoblament farem treballar Hibernate, que ja de per si és poc
invasiu, sota I’ API de java JPA, i, per tal de facilitar el desenvolupament i la llegibilitat
del codi, utilitzarem el sistema declaratiu d’annotations JPA en contra d’arxius de
mapeig XML.

Sistema de transaccions declaratiu del business logic

Crec que sempre que es pugui s’ha d’optar per un sistema declaratiu en contra d'un
programatic. En el cas que ens ocupa no es necessari un alt nivell de granularitat en les
transaccions i no existeixen excepcions si no més aviat un conjunt de normes
assentades, per tant el sistema declaratiu és I'idoni.

Per la implementacid, en aquest cas, utilitzarem els serveis AOP (Aspect Oriented
Programming) oferts per Spring Framework mitjancant la seva classe
JPATransactionManager, que tal com diu el seu nom segueixen la APl JPA. El fet de
gue la nostra aplicacio utilitzi un POJO fagcade ens facilita molt el sistema de
transaccions, doncs a nivell practic, I'inic que haurem de fer és, a cada servei del POJO
gue tingui alguna relaci6 amb la persisténcia de dades, incloure una annotation



@Transactional i deixar que Spring realitzi els commits o els rollbacks en funcié de les
excepcions rebudes.

S’ha de remarcar perd, un problema inherent a les tecnologies utilitzades. La
transformacié del model relacional al model jerarquic d’objectes mitjancant Hibernate
ORM no es pot fer en bloc, es obvi que no tota la base de dades es pot carregar en
memoria, i, per tant s'utilitza una técnica de “lazy load” o també anomenada “load on
demand”, que consisteix en llegir les dades conforme es necessiten, és a dir conforme
s’utilitzen els getters dels business objects i, si 'accés a les dades marcades com a
retardades es fa fora de la transaccié, es produeix inevitablement un excepcio.

Aquest problema te solucié dins d’una aplicacié monolitica com pot ser una aplicacié web
senzilla, doncs es pot obrir una transaccio a nivell de request mitjangant la utilitzacié d’'un
filtre i per tant la transaccié no finalitza fins que no s’han retornat totes les dades a la
interficie d’'usuari. Pero, en el cas que ens ocupa, en una aplicacié on tenim un business
logic, no existeix una solucid consistent o si més no que no porti la meva feina fora del
domini d’aquest treball de fi de carrera, per tant la decisié que he pres és la de suprimir el
qualificatiu de lazy load a determinades dades que podien causar aquest tipus de
problema, provocant com a dany col-lateral una disminucié del rendiment de I'aplicacié si
el volum esdevé gran.

3. Capade Base de Dades

La responsabilitat d’'aquest capa és la d’oferir els serveis de persisténcia demandats pel
business logic aixi com un nivell complementari en la validacié de la integritat de les
dades.

La nostra feina en aquesta part serd molt minsa, ens limitarem a escollir un sistema
RDBMS del mercat Open Source que compleixi els estandards i que ens doni facilitats
en la fase de desenvolupament, donat que la fase de produccid, aquest sistema de base
de dades podra ser substituit per qualsevol altre tal com s’especifica en els requeriments
no funcionals.

La nostra eleccid sera PostgreSQL i estara justificada pel fet de que disposa d’'una

interficie grafica per administrar-la que ens facilitara forca la feina i també pel fet de que
ja disposem de coneixements basics d’aquest sistema de base de dades.

4. Capade presentacio.

Les responsabilitats principals de la capa de presentaci6 soén:

4+ Mantenir I'estat de la sessio.

4 Presentar les dades, recollir els inputs de I'usuari i validar-ne una part.
4+ Establir el sistema de navegaci6 entre pagines del programari.

4+ Delegar les entrades i sortides de dades a la capa de logica de negoci.

4+ Implementar el sistema de seguretat.



Com en les demés capes, dins de les amplies possibilitats que ens ofereix I'enginyeria de
programari i el mercat, hem pres una seérie de decisions:

1. Els mateixos raonaments que ens han portat a dividir la nostre aplicacié en 3 capes,
ens porten ara a dividir la presentaci6 en tres elements, tal com marca el patr6 MVC
(Model-View-Controller) . Martin Fowler explica el patré de la segient manera: “La
peticié arriba al controlador, que la tramet al model apropiat del business logic. El
model obté les dades de la base de dades i retorna el control al controlador, qui
alhora mira el resultat i decideix quina és la vista adient per mostrar la resposta..”.
Més endavant podrem veure un diagrama de sequéncia de una peticié del Service
Desk que aplica aquest patré.

2. L’evolucié tecnologica que han sofert els navegadors Web, incorporant tecnologies
enfocades a continguts dinamics (xhtml, css, javascript, AJAX) i la bona acollida que
ha sofert RIA (Rich Internet Applications) per part dels usuaris ens obliga a bellugar-
nos cap a JSF (Java Server Faces), una tecnologia emergent i de molt futur en el
desenvolupament java. JSF ens ofereix:

1. Desenvolupament similar a una aplicacio orientada a objectes tipus Swing.

2. Gesti6 automatica de les dades i de les conversions mitjancant uns
elements anomenats Backing-beans, fortament tipats i independents dels
components Ul.

3. Model de components de interficie d’'usuari extensibles i d’alta funcionalitat.
Aix0 fa que podem trobar al mercat open source molta diversitat de
components amb alta funcionalitat (RichFaces, IceFaces, Oracle ADF...).

4. Components que es renderitzen d’acord amb el tipus de navegador que té el
client, oferint al programari independéncia amb respecte al client que
realitza la peticio.

Dins de JSF hem escollit la implementacié de JBoss RichFaces pel seu nivell de
funcionalitat, la facilitat d'us, la documentacié existent i pel seu look and feel.

També incorporarem el framework Facelets que ens permetra la utilitzacié de
plantiles XHTML que, d’acord amb [I'enginyeria d'usabilitat, ens ajudaran a
estandarditzar totes les pagines del programari i alhora ens permetra treballar amb
JSF de manera nativa, sense haver d'utilitzar pagines JSP.

3. Seguretat. JSF no disposa d'un sistema de seguretat, per tant el que farem sera
incorporar un filtre servlet anomenat ServiceDeskSecurityFilter que, de manera
desacoblada i transparent a la resta de programari, gestioni tant 'autentificacié dels
usuaris com les comprovacions corresponents a les autoritzacions associades als
rols dels wusuaris. Aquest filtre que estara recolzat pel managed bean
SecurityBean.java realitzara aquestes dues tasques:

o Autentificacid: Redireccionar la sol-licitud entrant a la pagina de Login en cas de
que l'usuari no estigui autenticat.

o Autoritzacié: Comprovar el o els rols assignats a I'usuari logat i autoritzar o denegar
'accés a la pagina sol-licitada.
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En cas d’error d’autoritzacié mostrara la segiient pantalla:

Error d'autoritzacio

Elrecurs que ha sol-licitat no ha estat autoritzat

Figura 34. Pantallarecurs no autoritzat

4. Redireccio de la pantalla de login. L’aplicacié incorporara un mecanisme de
redirecciéo de login semblant al d’ASP.NET. Quan l'usuari sol‘licita una pagina i
aquest no ha estat encara identificat, I'aplicacié el redirecciona a la pagina de login
tot incorporant a la comanda HTTP GET el parametre de la pagina que ha sol-licitat
originalment, i , d’'aquesta manera la pagina de login pot redireccionar a l'usuari una
altra vegada a la pagina sol-licitada inicialment un cop aquest ha introduit
correctament les seves credencials.

@\J V@alhUst:BOEO/sEmcEDESHLUg\njsf?requEstedur\:/SemceDEsk/NuuT\cket.jsf :bv [ % | [ Google F)
Google [GF Fl&aeEm- 98- | o> () Configuraciénv  (7)Mcafee siteaduisor

W& (3 :[@Samca.‘. x I? Creating an... ]3 postgresql .. IW PostgreSQL.. [_} f3 = B - ® v [k Pégina = () Herramientas =
Service Desk

-

Identificacio

MNom d'usuari

Password

Figura 35. Sistema de redireccio del Login

5. Impedir la cache dels navegadors d’Internet. Tots sabem que un dels enemics de
les aplicacions empresarials en entorn Web és la “caché” de pagines que realitzen
per defecte els navegadors que mitjancant la utilitzacié de la comanda “enrere” per
part de l'usuari pot portar a pagines de dades que ja han estat préviament
addicionades i que ara poden ser addicionades de nou per accident. En aguest sentit
el que farem sera incorporar un phase-listener (NoCachePhaseListener.java) que no
€s més que un escoltador del lifecycle de JSF, i, que en la fase de RenderResponse
incorpora una capcalera HTTP amb les instruccions adients per fer expirar la pagina
immediatament i impedir la caché dels navegadors.

5. Arquitectura OLAP

Per portar a terme la funcionalitat OLAP sol-licitada en l'analisi de requeriments
utilitzarem una arquitectura diferent obligada pels components emprats.

Dins del mercat de 'open source no existeix gaire varietat de solucions que donin un

nivell de funcionalitat OLAP acceptable a nivell Professional i I'eleccié ha estat quasi be
obligada, JPivot a nivell de presentaci6 i Mondrian com a servidor OLAP
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multidimensional seran els components a incloure, ambdés avalats per solucions open
source de Business Intelligence com poden ser Pentaho JasperSoft o SpagoBl que
tenen una bona posicid en el mercat de BI.

En la seglient imatge podem veure I'arquitectura de la solucié que aplicarem:

Web Browser

HTML HTML
Javascript

JPIVOT
Drill-down, Filtering, Pivoting ...

MDX query Mondrian.olap.
Result

MONDRIAN
Multidimensional OLAP Server

l SQL query t JDBC ResultSet

PostgreSQL

RDBMS

Figura 36. Arquitectura OLAP

6. Upload de documents

L’'upload de documents és una de les operacions que podem considerar costoses des
del punt de vista técnic. En aquest sentit incorporarem un control de RichFaces que
aplicant la tecnologia AJAX permetra a l'usuari realitzar varis uploads de documents al
mateix temps des de la mateixa pantalla d’entrada de dades, sense la necessitat d’obrir
una nova pagina. Aquest és una imatge del component treballant dins de la pagina
EdicioProgres.xhtml:
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Edicié d'accié / informacié del ticket

Ticket: 20
Assumpte: Ne tinc acces a Internet
Tipus accidfinformacié  Informacio del sol licitant hd

Usuari accid/informacié  Albert Puigvert A

Descripcip | &

Documents annexats
o Afegir document X Netejar
sinfonia n° 9 de
Besthoven i
accept.png (Scherzo).wma
et Neteiar
g Historias nusvas i
(Highway Blues).wma

acceptpng it

Desar

Figura 37. Upload de Documents

Si bé I'upload de documents es fa a nivell de request, doncs perfectament podem obrir
dues pestanyes de FireFox (mateixa sessid) i fer uploads de fitxers al mateix temps
sense que es produeixi cap barreja de dades, si que és veritat que el managed bean
utilitzat sera a nivell de sessié (FileUpload.java). L’objectiu del bean de sessié i no de
request ve determinat per un bug important de JSF en el seu lifecycle i pel fet de que el
bean de sessi6, mitjangant 'annotation @PreDestroy, ens donara la possibilitat de
netejar tots els arxius temporals utilitzats per fer els uploads, abans de que la sessi6 es
destrueixi.

S’ha optat per I'opcié de desar els documents en la base de dades en contra de fer-
ho en el filesystem del servidor. Els motius principals han estat:

Millor control de seguretat. Els documents disposen del mateix control de seguretat
gue el business object que els conté.

Més facilitat des del punt de vista de desenvolupament de I'aplicacié i per tant menys
cost.

Integracié dins del sistema de transaccions i per tant evitar la possibilitat
d’'inconsisténcies entre el que diu la base de dades i el filesystem.

Facilitat de backup, doncs totes les dades es troben a la base de dades.

7. Sistema de control de concurréncia optimista.

Totes les taules de la base de dades disposen d’'una columna anomenada Versié del
tipus integer per controlar la concurréncia. Aquesta columna esta mapejada amb la seva
classe corresponent del business logic mitjangcant I'annotation de JPA @Version.
D’aquesta manera Hibernate s’encarrega de realitzar aquest control i nosaltres només
haurem de salvar I'obstacle que representa el treballar en una aplicacié Web pel fet de
ser stateless i incloure un control inputHidden en els formularis per tal de conservar la
versio inicial de les dades a modificar durant els diferents round trips de la informacié. El
resultat que rep l'usuari quan el sistema detecta problema de concurréncia és el seglient:



181ET0N £

Cata de baixa

| Desar | | Cancellar |

Error de concurréncia. La informacié que esta intentant desar ha estat modificada préviament des d'una altra
estacid

Figura 38. Missatge control concurréncia

8. Sistema d’assignacié automatica de claus

Dins de les diferents modalitats que ofereix Hibernate, he seleccionat la que podem
anomenar “Assignacié basada en taula de claus” i que consisteix en disposar d’'una taula
a la base de dades que contindra un registre am el valor de la propera clau a assignar
per cadascuna de les classes del Domain Model que necessitin aquest sistema.

Hibernate necessitara el corresponent mapeig amb el business objects mitjangant
'annotation de JPA @GeneratedValue i la configuracié del fitxer orm.xml amb la definicio
de cadascuna de les claus
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5.3 Diagrames de disseny del business logic.

+ Domain Model

Tal com hem indicat a I'apartat d’arquitectura, el nostre business logic estara fonamentat en

el pattern “Domain Model”. Aquest és el diagrama estatic de classes que el composen:

® Canal ® Categoria ® Severitat (C) Tipusticket @ Valoracioservei
o id:int S ant o id:int B dt o id:int
o version: i-nt o version: int = versu.agz L o version: int 3 verm?n: i ® Document
o nom: String o nom: String o nom: String a nom: String o nom: String
o databaixa: Date & databaica Date o prioritat: int o diabi Diate o puntuacio: int a id: int
o databaixa: Date o databaixa: Date @ nom: String
1 1 a mida: long
1 1 1 o tipuscontingut: String
o document: byte[]
@ Estat A
® servicedesk.model.businessobjects. Ticket 01
o id:int Tt i
o id:in
o version: int 1 ® Progres
o estat: Estat

o id:int
o version: int
ticket: Ticket

o comentarivaloracio: String

a

assumpte: String

o version: int
: Stri \
o nom: String 1
1

(® Resolucic : 3:‘::2::1:;:(2 1 descripcio: String
a id: ir_1t A o dataultimamodificacio: Date \ ® Notficad ) : ::Ziﬁ?r‘;i&mte
o version: int e S e otificacio s
o nom: String 5 data:nalitzacio: Date e a id: Notificaciold > datafl_nal: D»ate ¢ :
b dbabona Dite ersion: i o horesinvertides: BigDecimal
. \ o preuhora: BigDecimal
® Empresa 3 asso.ciaciops: . ) *
— Usuari creacié(1, *)
a id:int 1 Usuari sollicitud (1, *)
o version: int Técnic assignat (1, ¥) 1
o nif: String
a nom: String © Usuari
o adreca: String o id: String L 1
o ampliacioadreca: String a version: int
o codipostal: String ——————— | = nom:String @ kol © Tipusprogres
o poblacio: String 1 o paraulapas: String ~ |————| © id: String 8 id:int
o telefonl: String " | & email: String & a [mevesionink o version: int
o telefon2: String a telefon: String @ _nom: String o nom: String
o latidude: String a preuhora: BigDecimal
a longitude: String o databaixa: Date
o databaixa: Date

Figura 39. Diagrama disseny business logic

+ POJO Facade
Seguidament podem veure el diagrama de classes fidels al pattern “POJO Facade” que

tenen com a funcié principal I'encapsulacié del business logic. (En el diagrama no s’han
inclos per problemes d’espai, les relacions amb el diagrama anterior)
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€ ServiceDeskService
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@ ServiceDeskServicelmpl

0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

getCanalDAO(: CanalDAO
setCanalDAO(canalDAO: CanalDAO): void
getCanalByld(id: int): Canat

getAliCanals(): List<Canal>
getCanalByCriteria(eriteria: String): List<Canal>
deteteCanalfcanalld: int): void
saveCanal(canal: Canal): void
updateCanal(canal: Canal): Canal
getCategoriaByld(id: int): Categoria
getAllCategories(): List<Categoria>
getC i ia: String): List<C o>
deleteCategoria(categoriald: int): void
saveCategoria(categoria: Categoria): void
updateCategoria(categorio: Categoria): Categoria

getEmpresaByld(id: int): Empresa
getAllEmpreses(): List<Empresa>
iteria(cri String): Li: >

deleteEmpresa(empresald: int): void
saveEmpresa(empresa: Empresa): void
Empresa

getEstatByld(id: int): Estat
getAliEstats(): List<Estat>
getEstatByCriteria(criteria: String): List<Estat>

deleteNotificaciofid: Notificaciold): void
i i ificacio): void

getNotificacioByld(id: int): Progres
deleteProgres(id: int): void
saveProgres(progres: Progres): void
updateProgres(progres: Progres): Progres
getResolucioByld(id: int): Resolucio

. 0: Li %

String): Li
deleteResolucio(resoluciold: int): void
saveResoluciofresolucio: Resolucio): void

i i Resolucio

getRolByld(id: int): Rol
getAllRolns(): List<Rol>
getRolnsByCriteria(criteria: String): List<Rol>

getSeveritatByld(id: int): Severitat
getAliSeveritatns(): List<Severitat>
it iteri String): Lis itat>

deleteSeveritat(severitatid: int): void
saveSeveritat(empresa: Severitat): void
i it itat): Severitat

getTicketByld(id: int): Ticket
getAllTicketns(): List<Ticket>
getTicketnsByCriteria(criteri
deteteTicket(ticketld: int): void
saveTicket(empresa: Ticket): void
updateTicketiticket: Ticket): Ticket

tring): List<Ticket>

get’ id: int): Ti
AllTy 0: List<

getTi iteria(criteria: String): List<Ti

get i id: int): i

getAllTipusticketns(): List<Tipusticket>

get String): List<Tipusticket>
deleteTipusticket(tipusTicketld: int): void
saveTipusticket(empreso: Tipusticket): void

update i i
getUsuariByld(id: String): Usuari

getAllUsuarins(): List<Usuari>
getUsuarinsByCriteria(criteria: String): List<Usuari>
deleteUsuari(usuarild: String): void.
saveUsuari(empresa: Usuari): void
updateUsuari(tipususuari: Usuari): Usuari

g id: int):
A i ins(): List<
g i String): List<Valoracioservei>
i i int): void
i : void
P

getCanalDAO(: CanalDAO
setCanalDAO(canalDAO: CanalDAO): void
getCanalByld(id: int): Canal

getAliCanals(: List<Canal>
getCanalByCriteria(criteria: String): List<Canal>
deleteCanal(canalld: int): void
saveCanal(canal: Canal): void
updateCanal(canal: Canal): Canal

getCategoriaByld(id: int): Categoria
getAliCategories(: List<Categoria>
getCategoriesByCriteria(criteria: String): List<Categoria>

deleteCategoria(categoriald: int): void
saveCategoria(categoria: Categoria): void
updateCategoria(categoria: Categoria): Categoria
getEmpresaByld(id: int): Empresa

getAllEmpreses(: List<Empresa>
getEmpresesByCriteria(cri String): List<Empresa>
deleteEmpresa(empresald: int): void
saveEmpresa(empresa: Empresa): void

Empresa

i

getAllEstats(): List<Estat>
iteria(criteria: String): Lit

deleteNotificacio(id: Notificaciold): void
ificacis i i0): void

P
getNotificacioByld(id: int): Progres
deleteProgres(id: int): void
saveProgres(progres: Progres): void
updateProgres(progres: Progres): Progres
getResolucioByld(id: int): Resolucio

0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

0: List
i String): List
deleteResolucio(resoluciold: int): void
void
getRolByld(id: int): Rol

getAliRolns(: List<Rol>
getRolnsByCriteria(criteria: String): List<Rol>
getSeveritatByld(id: int): Severitat

getAllSeveritatns(): List<Severitat>
getSeveritatnsByCriteria(criteria: String): List<Severitat>
deleteSeveritat(severitatld: in oid
saveSeveritat(empresa: Severitat): void

i i i Severitat

getTicketByld(id: int): Ticket
getAllTicketns(Q: List<Ticket>

updateTicket(ticket: Ticket): Ticket
: 5 =

nt)

getTi
getAllTi|

getTipusp ia: String): List<Ti
getTipusticketByld(id: int): Tipusticket
getAllTipusticketns(): List<Tipusticket>
getTipusticketnsByCriteria(criteria: String): List<Tipusticket>
deleteTipusticket(tipusTicketld: int): voi
saveTipusticket(empresa: Tipusticket): void
updateTipusticket(tipustipusticket: Tipusticket): Tipusticket
getUsuariByld(id: String): Usuari

getAllUsuarins(: List<Usuari>
getUsuarinsByCriteria(criteria: String): List<Usuari>
deleteUsuari(usuari i i

saveUsuari(empresa: Usuari
updateUsuari(tipususual

getAllV. i ins(): Li

iteria: String): List<
ild: int): void
i): void

© SeveritatDAO
° void
- ) © CanalDAO
° Severitat © persist(transientlnstance: Canal): void
© loadAll: List<Severitat> © remove(persistentinstance: Canal): void
© loadByCrit ia: String): Li > © merge(detachedinstance: Canal): Canal
@ findByld(id: int): Severitat @ loadAli): List<Canal>
@ loadByCriteria(criteria: String): List<Canal>
1 © findByld(id: int): Canal
-3 © CategoriaDAO
° C: void
© TipustiCketDAO e Ce > ia): void )
g @ merge(detachedinstance: Categoria): Categoria
° Hfistance: 5 ek @ loadAli(): List<Categoria>
° youd: @ loadByCriteria(criteria: String): List<Categoria>
@ findByld(id: int): Categoria

© loadAll: List<Tipusticket>
ToadBy Criteria(criteria: String): List<Tipusticket>

@ findByld(id: int): Tipusticket

1

1 © TicketDAO
//6 EmpresaDAOC © persist(transientinstance: Ticket): void
@ remove(persistentinstance: Ticket): void
5 Foec © merge(detachedinstance: Ticket): Ticket
@ remove(persistentinstance: Empresa): void @ loadAllD: List<Ticket>
- 3 Empresa | | o toadByCriteria(criteria: String): List<Ticket>
@ UoadARD: Eit=Fripresas: @ findByld(id: int): Ticket
© loadByCi
L Le findsyidtg:
© UsuarirolDAO © TipusprogresDAO
° 7 T irob: void ° 7 void
@ remove(persistentinstance: Usuarirol): void e void
e 1 Usuorirol PS 7
& 16aaAl: [ist<Usuarirol> i @ loadAllp: List<Tipusprogres>
@ loadByCri String): List<U @ loadByCrit ia: String): List<Tig
@® findByld(id: Usuarirolld): Usuarirol ® findByld(id: int): Tipusprogres
© ValoracioserveiDAC
T D: void
1 | @ remove; : void © UsuariDAO
e
@ loadAli(): List<Valoracioservei> —] persist(transientinstance: Usuari: void
@ toadByCr String): List< 4 remove(persistentinstance: Usuari): void
[&findByid(id: int): Valoracioservei merge(detachedinstance: Usuari): Usuari

© Est3

© persist(transientinstance: Estat): vol
< Estat): void

e
© findByld(id: int): Est

loadAll(): List<Usuari>
toadByCriteria(criteria: String): List<Usuari>
findByld(id: String): Usuari

000000

© ProgresDAO

© persist(transientinstance: Progres): void
@® remove(persistentinstance: Progres): void
© merge(detachedinstance: Progres): Progres
© loadAlip): List<Progres>

@ loadByCriteri ia: String): L

@ findByld(id: int): Progres

© RolDAC

© NotificacioDAO

persist(transientinstance: Rol): void

© ResolucioDAO

Notificacio): void
i void

remove(persistentinstance: Rol): void
‘merge(detachedinstance: Rol): Rol

void

void

© loadAllp: List<Resolucio>

@ loadByCi String): L
© findByld(id: int): Resolucio

loadAll(): List<Notificacio>

loadAli(): List<Rol>
toadByCriteria(criteria: String): List<Rol>

loadByC: String): Li
o

in®): Rol

Figura 40. Diagrama POJO Facade
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+ DAO
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El seglent diagrama intenta mostrar, si bé hi ha masses classes per a ser ben
representades, la representacié del pattern DAO. Cada classe del Domain Model (no
representada en aquest diagrama) té associada una interficie DAO per a proporcionar el
nivell de desacoblament, i cada interficie DAO és implementada, en aquest cas per una
classe DAO que utilitza el framework de persistencia Hibernate.

© CanalDAO © CategoriaDAO © EmpresaDAO © EstatDAO © NotificacioDAQ
@ persist(transientinstance: Canal): void @ persist{transientlnstance: Categoria): void @ persist(transientinstance: Empresa): void @ persist(transientinstance: Estat): void @ persist(transientinstance: Notificacio): void
@ remove(persistentinstance: Canal): void ® persi e: C ia): void © remove(persistentinstance: Empresa): void © remove(persistentinstance: Estat): void @ remove(persistentinstance: Notificacio): void
© merge(detachedlnstance: Canal): Canal @ merge(detachedinstance: Categoria): Categoria| | @ merge(detachedinstance: Empresa): Empresa | | @ merge(detachedinstance: Estat): Estat © merge(detachedinstance: Notificacio): Notificacio
@ loadAll(): List<Canal> @ loadAll{): List<Categoria> @ loadAll(): List<Empresa> @ loadAllf): List<Estat> @ loadAli(): List<Notificacio>
© loadByCriteria(criteria: String): List<Canal> @ loadByCriteria(criteria: String): List<Categoria> @ loadByCriteria(criteria: String): List<Empresa>| | @ loadByCriteria(criteria: String): List<Estat>| | @ loadByCriteria(criteria: String): List<Notificacio>
@ findByld(id: int): Canal @ findByld(id: int): Categoria @ findByld(id: int): Empresa @ findByld(id: int): Estat @ findByld(id: Notificaciold): Notificacio

<<<<implements>>>>

<<<<implefments>»>>

<<<<implements»»>>

<<<<implements>>>>

<<<<implements>»>>

® CanalDAOH

o emf: EntityManagerFactory

® CategoriaDAOHibernatelmpl

® EmpresaDAOHibernatelmpl

® EstatDAOHibematelmpl

® NotificacioDAOHibernatelmpl

@ getEmf(): EntityManagerFactory

o entityManager: EntityManager

o entityManager: EntityManager

o entityManager: EntityManager

o entityManager: EntityManager

@ setEmf(emf: EntityManagerFactory): void
@ persist(transientInstance: Canal): void

@ remove(persistentInstance: Canal): void

@ merge(detachedlnstance: Canal): Canal

@ loadAll(): List<Canal>

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Canal>

@ persist(transientinstance: Categoria): void
@ remove(persistentnstance: Categoria): void @
©® merge(detachedInstance: Categoria): Categoria
@ loadAll(): List<Categoria>
@ loadByCriteria(criteria: String): List< Categoria>
@ findByld(id: int): Categoria

@ persist{transientnstance: Empresa): void

@ persist(transientInstance: Estat): void

& Empresa): void
© merge(detachedinstance: Empresa): Empresa
@ loadAll(: List<Empresa>
@ loadByCriteria(criteria: String): List<Empresa>
@ findByld(id: int): Empresa

® p if e: Estat): void
@ merge(detachedlnstance: Estat): Estat

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Estat>
@ findByld(id: int): Estat

@ persist(transientInstance: Notificacio): void

@ remove(persistentinstance: Notificacio): void

© merge(detachedInstance: Notificacio): Notificacio|
@ loadAll(): List<Estat> @ loadAll(: List<Notificacio>

© loadByCriteria(criteria: String): List<Notificacio>
@ findByld(id: Notificaciold): Notificacio

@ findByld(id: int): Canal

© ProgresDAO

© ResolucioDAO

© RolDAO

O SeveritatDAO

© TicketDAO

@ persist(transientinstance: Progres): void op

@ remove(persistentinstance: Progres): void
merge(detachedInstance: Progres): Progres
loadAll(): List<Progres>
loadByCriteria(criteria: String): List<Progres>
findByld(id: int): Progres

® ®© o0

@ remove(persistentlnstance: Resolucio): void

@ merge(detachedlnstance: Resolucio): Resolucio
@ loadAllf): List<Resolucio>

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Resolucio>
@ findByld(id: int): Resolucio

: Resolucio): void

<<<<implements>>>>

@ persist(transientinstance: Rol): void

@ remove(persistentinstance: Rol): void

@ merge(detachedlnstance: Rol): Rol

@ loadAll(): List<Rol>

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Rol>
@ findByld(id: int): Rol

@ persist{transientlnstance: Severitat): void

@ remove(persistentnstance: Severitat): void

@ merge(detachedinstance: Sevenitat): Severitat
@ loadAllf): List<Sevenitat>

© loadByCriteria(criteria: String): List<Severitat>

@ findByld(id: int): Severitat

@ persist(transientinstance: Ticket): void

@ remove(persistentinstance: Ticket): void

@ merge(detachedinstance: Ticket): Ticket

@ loadAll(): List<Ticket>

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Ticket>
@ findByld(id: int): Ticket

<<<<implements>>>>

<<<<implements>>>>

<<<<implements»>>>

@ TicketDAOHibernatelmpl

® SeveritatDAOHibernatelmpl

@ loadAll(): List<Progres>
@ loadByCriteria(criteria: String): List<Progres>
@ findByld(id: int): Progres

@ loadAll(): List<Resolucio>
@ loadByCriteria(criteria: String): List<Resolucio>
@ findByld(id: int): Resolucio

© ipusprogresDAC

@ merge(detachedInstance: Rol): Rol

@ loadAll(): List<Rol>

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Rol>
@ findByld(id: int): Rol

@ ProgresDAOHibematelmpl © ResolucioDAOHiberatelmpl ® RoIDAOHib Imp = Manager. EntityM
o entityManager: EntityManager o entityManager: EntityManager o entityManag M o entityManager: EntityManager o & Ticket): void
@ persist(transientinstance: Progres): void @ persist(transientInstance: Resolucio): void @ persist(transientinstance: Rol): void @ persi ientl: e: Severitat): void © remove(persistentinstance: Ticket): void
@ remove(persistentinstance: Progres): void @ remove(persistentinstance: Resolucio): void @ remove(persistentinstance: Rol): void @ remove(persistentlnstance: Severitat): void @ merge(detachedlnstance: Ticket): Ticket
@ merge(detachedinstance: Progres): Progres @ merge(detachedinstance: Resolucio): Resolucio © merge(detachedInstance: Severitat): Severitat @ loadAll(): List<Ticket>

@ loadAll(): List<Severitat> °
@ loadByCriteria(criteria: String): List<Severitat> °®

loadByCriteria(criteria: String): List<Ticket>
findByld(id: int): Ticket

@ findByld(id: int): Severitat

O TipusticketDAO

@ UsuariDAO

© ValoracioserveiDAO

@ remove(persistentinstance: Tipusticket): void

ip
@ loadAll(): List<Tipusprogres>
@ loadByCriteria(criteria: String): List<Tipusprogres >
@ findByld(id: int): Tipusprogres

<<<<implements>>>>

© persist(t i Tipusprog void @ persist(transientinstance: Tipusticket): void
° (persis e: Tipusprogres): void
c progres): Tipusprog o hed

Tipusticket): Tipusticket|
@ loadAll(): List<Tipusticket>

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Tipusticket>
@ findByld(id: int): Tipusticket

@ persist(transientinstance: Usuan): void

@ remove(persistentinstance: Usuari): void

@ merge(detachedinstance: Usuari): Usuari

@ loadAl(): List<Usuari>

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Usuari>
@ findByld(id: String): Usuari

@ remove(persistentinstan

@ persist(transientinstance: Valoracioservei): void
@ merge(detachedinstance: Valoracioservei): Valoracioservei

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Valoracioservei>
@ findByld(id: int): Valoracioservei

ce: Valoracioservei): void

@ loadAll(): List<Valoracioservei>

<<<<implements>>>>

® TipusprogresDAQHibematelmpl

@® TipusticketDAOHibernatelmpl

<<<<imple]

ments>>>>

o entityManager: EntityManager

o entityManager: EntityManager

© UsuariDAOHibernatelmpt

® ValoracioserveiDACHibernatelmpl

op & Tipusprogres): void
° P & Tipusprogres): void
© merge(detachedinstance: Tipusprogres): Tipusprog o merge(detached

@ persist(transientinstance: Tipusticket): void
@ remove(persistentInstance: Tipusticket): void

@ loadAll(): List<Tipusprogres>
@ loadByCriteria(criteria: String): List<Tipusprogres>
@ findByld(id: int): Tipusprogres

e: Tipusticket): Tipusticket
@ loadAll(): List<Tipusticket>

@ loadByCriteria(criteria: String): List< Tipusticket>
@ findByld(id: int): Tipusticket

o entityManager: EntityManager

o entityManager: EntityManager

@ persist(transientinstance: Usuari): void

@ remove(persistentinstance: Usuari): void

@ merge(detachedInstance: Usuari): Usuari

@ loadAll(): List<Usuari>

@ loadByCriteria(criteria: String): List<Usuari>
@ findByld(id: String): Usuari

@ remove(persistentinsta

@ loadByCriteria(criteria:

@ persist(transientinstance: Valoracioservei): void

@ merge(detachedinstance: Valoracioservei): Valoracioservei
@ loadAll(): List<Valoracioservei>

@ findByld(id: int): Valoracioservei

nce: Valoracioservei): void

String): List<Valoracioservei>

Figura 41. Diagrama DAO
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+ Validacions

De la mateixa manera que el patr6 DAO proveeix d’'una interficie i una classe que
implementa la persisténcia per cada classe del domain model, també s’ha creat una
interficie i una classe que implementa la validacié de cada unitat de treball continuant amb
el principi de desacoblament.

El concepte DRY (dont repeat yoursealf) ens fa pensar en un Unic sistema de validacié de
dades portat a terme pel business logic i que es pugui propagar per la capa de presentacio
i arribar a l'usuari sense necessitat de validacions redundants. En aquest sentit hem
realitzat el seglent disseny:

e S’ha creat la classe ValidationError amb dos atributs, el nom de l'atribut erroni i I'error
textual.

e Per cada classe POJO s’ha creat una interficie amb els métodes de validacio i la seva
corresponent implementacid. Aquests métodes retornen un List<ValidationError> amb
tota la col-lecci6 de les broken rules.

e De manera preventiva tots els métodes validadors poder ser cridats des de la
presentacio, i de fet aquesta ho fa, per tal de retornar els possibles errors a I'usuari.

e De manera defensiva tots els CRUDs (create, read, update, delete) del patr6 DAO
abans d’executar la gravacié a la base de dades realitzen abans una crida als
validadors i en cas d’existéncia d’error llencen una excepcié amb un missatge que és el
resultat de la concatenacio del errors.

Diagrama estatic del sistema de validacions
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(C] servicedesk.model.businessobjects.ValidationError

fieldName: String
errorMessage: String

ValidationError(fieldName: String, errorMessage: String): void
getFieldName(): String

setFieldName(fieldName: String): void

getErrorMessage(): String

setErrorMessage(errorMessage: String): void

toString(): String

© ©® © ©® ©fo o

@ servicedesk.model.validators.ValoracioserveiValidator © =ervicedeskimiodal validators.CategoriaValidator

@ validate(valoracioservei: Valoracioservei): ArrayList<ValidationError>

@ validate(categoria: Categoria): ArrayList<ValidationError>

© senvicedesk.model.validators.impl.ValoracioserveiValidatorimpl © senvicedesk. model.validators.impl.CategoriaValidatormpl

o _NOM _MAX_LENGHT: int o _NOM _MAX_LENGHT: int

@ validate(categoria: Categoria): ArrayList<ValidationError>

@ validate(valoracioservei: Valoracioservei): ArrayList<ValidationError>

© servicedesk.model.validators.CanalValidator (1} servicedesk.model.validators.EmpresaValidator
@ validate{canal: Canal): AmrayList<ValidationError> @ validate(empresa: Empresa): Arraylist<ValidationError>
Pay

e

@ senvicedesk.model.validators.impl.CanalValidatorimpl
o _NOM MAX LENGHT: int
@ validate(canal: Canal): ArrayList<ValidationError>

(C] servicedesk.model.validators.impl.EmpresaValidatorimpl
o NOM _MAX LENGHT: int

NIF_MAX_LENGHT: int

ADRECA MAX LENGHT: int

AMPLIACIOADRECA MAX LENGHT: int
CODIPOSTAL_MAX _LENGHT: int

POBLACIO MAX LENGHT: int

TELEFON1_MAX LENGHT: int

TELEFON2_MAX LENGHT: int

LATITUDE_ MAX_LENGHT: int

LONGITUDE MAX LENGHT: int

validate(empresa: Empresa): ArrayList<ValidationError>

© servicedesk.model.validators.ProgresValidator

@ validate(progres: Progres): Arraylist<ValidationError>

T
H

®|oc ©c 0o 0o 0 0 0 00

(C] servicedesk.model.validators.impl.ProgresValidatorimpl

@ validate(progres: Progres): ArrayList<ValidationError>
@ validateDocument(document: Document, returnErrors: ArrayList<ValidationError>): void

€ servicedesk.model.validators SeveritatValidator

© senvicedesk.model.validators.ResolucioValidator

®

validate(severitat: Severitat): Arraylist<ValidationError>
@ validatefresolucio: Resolucio): ArrayList<ValidationError> A

D

@ servicedesk.model.validators.impl.SeveritatValidatorimpl
o _NOM MAX LENGHT: int
@ validate(severitat: Severitat): ArrayList<ValidationError>

@ servicedeskmodel.validators.impl.ResolucioValidatorimpl
o _NOM MAX LENGHT: int
@ validate(resolucio: Resolucio): ArrayList<ValidationError>

& servicedesk.model.validators.UsuariValidator

€ servicedesk.model.validators. TicketValidator

@ validate{usuari: Usuari): Arraylist<ValidationError>
@ validate(ticket: Ticket): Arraylist<ValidationError> pay
le ® senvicedesk.model.validators.impl.UsuariValidatorimpl

o _NOM MAX _LENGHT: int
o ASSUMPTE MAX LENGHT: int EMAIL MAX_LENGHT: int

@ validate(ticket: Ticket): ArrayList<ValidationError> PARAULAPAS MAX LENGHT: int
@ validateDocument(document: Document, returnErrors: ArrayList<ValidationError>): void PARAULAPAS MIN LENGHT: int

emailPattern: Pattern

@ servicedesk.model.validators.impl. TicketValidatorimpl

©o o o

®

getEmailPattern(): Pattern
@ validate(usuari: Usuari): ArrayList<ValidationError>

Figura 42. Diagrama Validacions

5.4 Diagrames de disseny de la persisténcia

El diagrama de model de dades (E/R) passa a tenir una importancia secundaria en les
aplicacions de n-capes on el business logic és I'encarregat tant de realitzar les validacions
com d’establir les associacions, relacions i les cardinalitats entre objectes. D’aquesta
manera només presentarem una versio light del model E/R
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5.5 Diagrames de disseny de la presentacio

Figura 43. Diagrama Entitat Relacio

=z

JSF encaixa perfectament en l'arquitectura de presentacié basada en MVC oferint una
diferenciacié molt clara entre els tres elements vista, controlador i model.
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Cada vista esta definida en un arxiu amb notacié XHTML on s'utilitzen les tags propies de
la implementacio, en el nostre cas RichFaces i I'Expression Language per comunicar-se
amb el managed bean. Els managed bean contenen accions que sén una extensio de la
capa del controlador FacesServlet, que és un front contoller, i delegen les peticions de
l'usuari a la logica de negoci o model.

El seglient esquema ens donara una idea molt clara de la implementaci6é a alt nivell del
patr6 MVC en la nostra aplicacio:

Servidor Web

MVC: View

Figura 44. Diagrama MVC

La implementacié a un nivell més detallat la podem trobar en el seglient diagrama estatic
de classes:
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Controller. Esta relacionat amb ® FileUploadB Punt de contacte amb el Business Logic
: ileUploadBean = Z

cadascun dels backing beans mitjangant el patré POJO facade

(No es representa en el diagrama per representat per aquesta interficie

problemes d'espai) 7

ra

; << >> << > << >
GJavax.faces,webapp.FacesSewlet S uges Us€s

® EdicioTicketBean ® EdicioProgresBean

© servicedesk.model.service.ServiceDeskService

® NouTicketBean

® GestioTicketsBean

® valoracioServeiBean

@ servicedesk.view.bean.BaseBean (3 UserPreferences

© EdicioPerfilActualBean o appContext: ApplicationContext
o service: ServiceDeskService

\ﬁ o usuari: Usuari &

¢ log: Log

getServietContext(): ServietContext ® 2
(] ConsultaTicketBean
getService(): ServiceDeskService

getCurrentUsuari(): Usuari
isPostBack(): boolean

getExternalContext(): ExternalContext &

getSession(): HttpSession ® EdicioEstatBean
getHttpRequest(): HttpServletRequest

getParameterValue(parameterKey: String): String

® GoogleMaps I

(® MenuBean

©©® 0000 0 ¢

(@ GestioValoracioServeiBean

® GestioSeveritatsBean

® GestioUsuarisBean
O GesticResolucionsBean @ GestioBasicaBean Q._——————-'_'
// ® GestioTipusTicketBean

® GestioEmpresesBean l

® GestioCategoriesBean © GestioCanalsBean

Classes d'utilitats )

(& FacesUtils ® ServiceDeskUtilsBean

Figura 45. Diagrama classes presentacio

Les vistes, que no tenen el qualificatiu de classe no es representen en aquest diagrama, Si
bé hem de pensar que en un 99% dels casos a cada managed bean li correspon una vista i
viceversa. Seguint la filosofia JSF, les vistes estaran codificades en arxius xhtml.

En el diagrama podem veure que hi ha una classe base “BaseBean”, de la qual hereta tota
la resta de managed beans, que incorpora els serveis comuns i com a més important una
instancia de la interficie ServiceDeskService (POJO facade) que és la que dona accés als
managed beans a tots els serveis del business logic.
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Per una altra banda podem també veure I'existéncia d’un front controller

També ens trobem amb la classe FacesServlet que és la que actuara de Front Controller
amb les seguents responsabilitats:

e Processar la peticid.

e Enllacar o mapejar la vista xhtml i el seu managed bean corresponent.

e Executar les accions corresponents del managed bean en funcié de les operacions
realitzades per l'usuari.

e Gestionar el flow de pagines, és a dir el sistema de navegacio.

Com hem dit en un apartat anterior, al no treballar dins un servidor d’aplicacions, nosaltres
serem els responsables de la seguretat i aixd ho portarem a terme mitjangant el pattern
Intercepting Filter. Aquest pattern ens permet introduir un filtre d’autenticacié i autoritzacio
dins de la cadena de filtres web.

Aquest és el diagrama estatic de classes per a la implementacio6 del sistema de seguretat:

® javax.serviet.FilterChain (= javax.servlet.Filter ® ResourcePermission

® ServiceDeskSecurityFilter ® Rol

® SecurityBean © Usuari

Figura 46. Diagrama classes filtre de seguretat

5.6 Tot connectat.

La intencié d’aquest apartat és només mostrar les relacions entre els components de les
diferents capes i com treballen de manera conjunta. En aquest sentit hem construit un
diagrama de paquets i dos diagrames de sequéncia de dos casos d’us significatius:

Diagrama de paquets.
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Figura 47. Diagrama de paquets




Diagrama de seqgiiéncia pel cas d’us: Nou ticket.

Browser
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6. IMPLEMENTACIO.

6.1 Resum del programari utilitzat a laimplementacié

Per implementar el sistema hem utilitzat el seglient programari open source:

*

Plataforma Java. JDK 6.0

+ Spring Framework 2.5

*

Hibernate ORM 3.2.6

4 JSF Mojarra 1.2

*

Facelets 1.1

%+ JSF RichFaces 3.2

4 SGBD PostgreSQL 8.2 i JDBC Driver

*

Mondrian 3.0

%+ JPivot 1.8

4 GMaps for JSF 1.1

4 Servidor Web Apache Tomcat 6.0.

4 Contenidor web Apache Tomcat 5.0.28 (inclos amb JBoss)

Per realitzar el testing hem utilitzat els seglients navegadors:

6.2

+*
+*

-+ + &

Internet Explorer 7

Mozilla Firefox 3

Entorn de desenvolupament.

Utilitzem com a IDE, JBoss Developer Studio 1.1.0 que té com a core I'Eclipse 3.3
Plugin AmaterasUML per confeccionar diagrames de classes i de seqiiéncia.
PgAdminlll per administrar la base de dades i creacio de senténcies SQL.

Mondrian WorkBench 2.3 per a la creacié de cubs ROLAP.



7. Valoracidé economica.

Tot els programari utilitzat en la implementacié és open source i per tant no existeix cap
cost sobre les llicéncies. L’Unic cost a tenir en comte és el dels recursos humans
utilitzats en el projecte.

Seguidament podem veure una valoracié aproximada:

Recurs Cost hora

Cap de projecte 60 €

Analista 45 €

Analista Programador 35€

Tecnic Sistemes 40 €

Activitat Hores Recurs Cost

Gestio del projecte 40  Cap de projecte 2.400 €

Analisi 30 | Analista 1.350 €

Disseny 30 | Analista programador 1.050 €

Desenvolupament 80  Analista programador 2.800 €

Testing 16  Analista programador 560 €

Produccié 8 | Técnic Sistemes 320€

Formacid usuaris 8 | Analista programador 280 €
212 8.480 €

Figura 50. Resum de costos

8. Conclusions.

Crec que el compliment dels objectius establerts tant a nivell personal com a nivell del
projecte s’han assolit completament i fins i tot podriem dir que han estat sobrepassats, per
tant la valoracio global del TFC es pot considerar com molt positiva.

Per una banda I'adquisicié de coneixements substancials sobre la plataforma J2EE que
fins el moment desconeixia, per l'altre I'aplicacié de coneixements teorics adquirits sobre
arquitectura d’aplicacions en un marc real i per Ultim la realitzacié des d’un punt de vista
academic de les diferents fases del cicle de vida del programari m’han proporcionat una
visioé forga estructurada i molt clara del que representa I'Enginyeria de Programairi.

Fent una reflexié6 sobre tot el que he treballat durant aquest quadrimestre m’agradaria
destacar la importancia vital de la presa de decisions. Ens movem, sobre tot quan parlem
de Java, en un mén ple d’APIs i de gran varietat d'implementacions, al mateix temps que
disposem d’'un gran nombre de disposicions arquitectoniques possibles per a la nostra
solucio i en aquest sentit, crec que el TFC mitjangant I'obligatorietat de I'elaboracié d’una
memoria, ens forgca no tant sols a decidir sind a decidir de manera totalment justificada, i
aquest crec que és un dels aspectes més valorables.



Com a aspecte no tant positiu comentar que, des del meu punt de vista, JSF no és encara
una tecnologia recomanable per ser aplicada al mon professional o empresarial, o al
menys jo no la recomanaria.

L’experiéncia que he viscut en aquests 4 mesos ha estat especialment dura deguda per
una part al gran nombre de bugs que presenta aquesta tecnologia, tant en situacions
basiques, com en situacions on s’intenta treure un bon partit als components, i per l'altre a
la falta de una documentacié solida i professional. He hagut de descartar varis
componentes de RichFaces, algun d’ells tant basics com pot ser un combo box, altres més
complicats com uns list shuttle o el que representa google maps, pel seu mal funcionament
i/o manca de funcionalitat basica.

També m’ha semblat del tot insegur la utilitzacié de les vistes xhtml on I'EL (expression
language) s’avalua només en temps d’execucio i és extremadament permissiu en el sentit
de que la seva mala utilitzacié no produeix cap error, simplement, quan alguna cosa no es
correcte la ignora, provocant comportaments no esperats i des del meu punt de vista aixo
no és admissible avui en dia.

El sistema de navegacié de JSF definit en I'arxiu de configuracié faces-config.xml que a
priori és una de les parts podriem dir estrella d’aquesta tecnologia, crec que te mancances
importants, sobre tot pel fet de que no permet un sistema per passar parametres entre les
vistes i aixd obliga a establir un altre sistema al marge d’aquest per les vistes que
requereixen parametres.

El sistema de managed beans o backing beans a nivell d’aplicacid, sessié o request és
forca interessant i d’alguna manera s’acosta o fins i tot intenta millorar el que en ASP.NET
s’anomena “code behind”, perd des del meu punt de vista li manca una scope de
conversacio, és a dir la possibilitat de desar I'estat entre un grup de requests. He llegit que
Seam ha cobert aquesta mancanca en el seu framework.

He fet un calcul aproximat del temps que he perdut en temes que podria emmarcar dins de
les mancances de la tecnologia i aquest sobrepassa el 60%. He passat hores i hores
cercant solucions a un munt de problemes i només he fet que trobar cents i cents de
persones que tenien els mateixos problemes que jo, perd cap solucié. He passat moments
realment angoixants.



. Glossatri.

AJAX - Asynchronous JavaScript And XML. Técnica de desenvolupament web per a
construir aplicacions interactives riqgues. Combina quatre tecnologies: XHTML, XML, CSS i
Javascript.

Annotations — Una annotation, en el llenguatge de programacio java és una sintaxis
especial que es pot utilitzar per afegir informacido de metadades al codi Font. Tant les
classes, com els metodes, com les variables i els paquets estan subjectes a la possibilitat
d’incorporar anotacions. Es una manera facil i molt intel-ligible d’afegir informacié de tipus
declaratiu.

AOP — Aspect Oriented Programming. Complementa la POO (Programacio Orientada a
Objectes) permetent una adequada modularitzacié de les aplicacions i possibilitat una millor
separacié de conceptes. Gracies a AOP es poden encapsular diferents conceptes que
composen una aplicacid en entitats ben definides, eliminant les dependéncies entra
cadascun dels moduls.

Concurréncia optimista — Es un control d’integritat de dades. Quan un usuari intenta
modificar una unitat d’informacié, el programari ha de determinar si aquesta ha estat
modificada per algun altre usuari des del moment en que va ser llegida. En cas afirmatiu
ha d’avortar la modificacio.

CSS — Cascading Style Sheets. Llenguatge que s'utilitza per definir la presentacié d’'un
document que esta escrit amb HTML/XHTML o XML. Formalitzat i estandarditzat pel W3C
(World Wide Consortium ).

DAO — Data Access Object. Patré de disseny de programari que subministra una interficie
entre els objectes de negoci i la seva persisténcia.

EIS - Enterprise Information System. Es un terme que s'utilitza moltes vegades per referir-
se al sistema de base de dades.

EJB — Enterprise Java Bean. Es una de les APIs definides per java dins de I'estandard
J2EE. Defineix un objecte de negoci que compleix unes interficies i que sera gestionat per
un contenidor d’un servidor d’aplicacions J2EE.

Encapsulacié — Es un dels principis basics de la programacid orientada a objectes que
consisteix en la capacitat d’aillar el funcionament intern d’un objecte del seu exterior.

Framework — Marc de treball o bastiment. Proveeix al programari d’una estructura i d’'un
model de treball per tal de facilitar-ne el desenvolupament.

Java script - Es un llenguatge de programacio interpretat i orientat a objectes/prototips
que capacita als navegadors web per realitzar operacions a la banda del client. Es una de
les peces clau pel desenvolupament d’aplicacions web riques.

JSF — Java Server Faces — Es un framework per aplicacions java basades en web. Les
seves API formen part de la definicié Java EE.



JPA — Java Persistence API. Es una API definida en el estandard JEE que pretén regular
la manera de treballar de les eines O/R Mapping.

MVC — Model View Controller. Patré d’enginyeria de programari que separa les dades
d’una aplicacio, de la seva vista i de la seva ldgica de control.

MDX — Acronim de Multidimensional Expression. LLenguatge propietari de Microsoft per
interrogar bases de dades multidimensionals (cubs OLAP) utilitzat també pel servidor open
source Mondrian.

O/R Mapping — Object / Relational Mapping. Es una de les técniques utilitzades per
persistir i recuperar dades en format jerarquic des de fonts de dades relacionals.

OLAP — Sigles d’On-Line Analitycal Processing. Es una de les solucions utilitzades en el
que actualment s’anomena inteligéncia de negoci i que consisteix en la creacio i utilitzacio
d’estructures de dades multidimensionals per poder realitzar analisis de forma adhoc.

POJO — Plain Old Java Object. Es un model d’objecte molt simple que no ha d’'implementar
cap interficie de manera obligatoria i que va sorgir per contrarestar la complexitat de les
definicions EJB de versions anteriors a la 3.

XHTML — eXtensible Hypertext Mark-up Language. Llenguatge de marques HTML que
aplica una notacio XML.

Bibliografia consultada.

MARTIN FOWLER - Patterns of Enterprise Application Architecture. Adsison Wesley
KITO D. MANN - Java Server Faces In Action. Manning

CHRIS RICHARDSON — POJOs In Action. Manning

Programacion Java Server con J2EE Edicion 1.3 — Anaya Wrox

Profesional Java JDK 6 — Anaya Wrox

CAMPDERRICH, BENET. Enginyeria del programari; Analisi orientada a objectes . UOC.
(material de I'assignatura).

F.XHAFA. Téecniques de desenvolupament de programari. UOC (material de I'assignatura).
JOHNSON, ROB. J2EE Design and development. Wrox Press.

Josep M. Ganyet. Interacci6 Humana amb els Ordinadors. Apunts assignatura. UOC
Bruno Aranda — Facelets Essentials — Appress

JSF For Non Belivers — IBM articles

Tutorial integracion JSF, Spring, Hibernate
http://www.programacion.com/tutorial/jap jsfwork/



http://www.ibm.com/developerworks/java/library/j-jsf3/index.html?S_TACT=105AGX02&S_CMP=EDU
http://www.programacion.com/tutorial/jap_jsfwork/

Manual de Referencia de Spring
Manual de Referencia de Hibernate

Manual de Referencia de RichFaces



11. Annex. Guia d’instal-lacio

1 Instal-lacié de I’aplicacio.

ServiceDesk és una aplicaci6 Web que té com a objectiu principal el registre, seguiment i
resolucié d’incidéncies relacionades amb l'area informatica.

1.1 Requeriments

1.1.1 Servidor - Hardware i sistema operatiu

L’aplicacié ServiceDesk esta desenvolupada integrament seguint 'estandard J2EE (actualment
anomenat Java EE) i per tant gaudeix del qualificatiu de multiplataforma. Qualsevol computador
que pugi executar la maquina virtual de java JVM, sera per tant, un candidat a instal-lar
l'aplicaci6 de ServiceDesk, ja es tracti d’ un ordinador portatil, d’'un de sobretaula o d’un
servidor, ja sigui sota el sistema operatiu Unix, Linux, MAC o Windows.

Els requeriments de hardware dependran totalment de I's que es vulgui donar a I'aplicacid, del
volum d’informacié prevista, del nivell de peticions concurrents i dels temps de resposta
requerits pel negoci (SLA). En un entorn que podem considerar estandard sera suficient amb
un ordinador que disposi d’'un processador d’un sol nucli de 2Ghz i amb una memoria RAM
superior a 512 Mb. En qualsevol cas es tindran en compte els requeriments propis del
programari de gestio de base de dades PostgreSQL i de servidor Web Apache Tomcat que sén
requerits per la instal-lacio.

1.1.2 Servidor — Software

La plataforma J2EE requereix de la instal-lacié de la maquina virtual Java JVM i d’'un contenidor
J2EE. L’aplicacié ServiceDesk necessita ser executada sobre una versié 5 o superior de la
maquina virtual i ha estat testejada sobre el contenidor Apache Tomcat 6.0. Podeu baixar-vos
aquest programari utilitzant els segients links:

e Apache Tomcat
e SunJVM

ServiceDesk utilitza per a la persisténcia de les dades I'open source DBMS PostgreSQL. La
versio testejada pel programari ha estat la 8.2.5, per tant es recomana la instal-lacié d’aquesta
versio. En el seglent link podeu accedir al download corresponent:

e DBMS PostgreSQOL

1.1.3 Client

Es pot accedir al ServiceDesk mitjancant qualsevol navegador Web que suporti javascript. El
programari ha estat testejat amb les versio 7 d’Internet Explorer i amb la versié 2 de FireFox.



http://java.sun.com/javaee/
http://www.sun.com/software/products/postgresql/techspecs.jsp
http://tomcat.apache.org/tomcat-6.0-doc/index.html
http://tomcat.apache.org/download-60.cgi
http://java.com/en/download/manual.jsp
http://www.postgresql.org/download/
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1.2 Fitxers subministrats

El paquet d’instal-lacié es compon dels segients tres fitxers:

Nom Descripci6

CreacioBDSD.sql Conté les instruccions en llenguatge SQL per poder crear la base
de dades i un usuari de connexi6 en PostgreSQL

CreacioTaulesSD.sql Definicié de 'esquema de la base de dades en llenguatge SQL.

ServiceDesk.war Fitxer per desplegar I'aplicacié en el servidor Web Tomcat.
Conté també els fonts de I'aplicacio.

Els fonts java es troben dins la segiient estructura de paquets en el directori src del fitxer
ServiceDesk.war.

servicedesk.model Classes que composen el que tradicionalment s’anomena
business logic

servicedesk.model.businessobjects POJOs que pertanyen al Domain Model.

servicedesk.model.dao Interficies que defineixen els métodes de persistencia
(CRUDS). A cada classe del Domain Model li correspon
una interficie DAO

servicedesk.model.dao.hibernate Implementacié de I'anterior interficie mitjangant Hibernate
ORM.
servicedesk.model.service Interficie que implementa POJO facade per mostrar un

Unic servei amb tots els métodes que necessita la capa
de presentacio

servicedesk.model.service.impl Implementacié de l'anterior interficie. La implementacio
esta feta mitjancant instancies que compleixen la
interficie DAO (injectades per Spring I0C) garantint un
desacoblament absolut envers a la implementacié dels
DAO feta per Hibernate.

servicedesk.model.validators Interficies amb els metodes necessaris per validar cada
objecte del Domain Model.
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Classes

servicedesk.model.validators.impl Implementacié de I'anterior interficie.

servicedesk.view Classes que composen la capa de presentacio

servicedesk.view.security Filtres web i managed beans relatius a la implementacio
del sistema de seguretat.

servicedesk.view.bean Managed beans a nivell de session i de request que
recolzen totes les classes .xhtml que es troben dins del
directori principal.

1.3 Procés d’instal-lacio

Un cop hem complert els requisits previstos, és a dir, ja tenim instal-lat:
e La magquina virtual de java JRE amb versio 5 o superior.
e Apache Tomcat versio 6 o superior
e PostgreSQL versi6é 8.2 o superior

Realitzarem els seglients passos:

1.3.1 Creaci6 de labase de dades i registres de prova.

La creaci6 de la base de dades la podrem fer utilitzant la interficie grafica de postgreSQL o be
utilitzant la linea de comandes.

a) Instal-lacid utilitzant la interficie grafica:
a. Executem I'eina d’administracio de postgreSQL pgAdminlll
b. Al menu “Herramientas” seleccionem I'opcio “Herramientas para Consultas”

w pgAdmin I
Archivo  Editar  Vista [Herramientasﬂyuda

¢ 0

Explorador de Objetos

Q Servidores (1)

=[] PostgreSQL Databa
-[:J Bases de Datos| Detener el servicio

Tablespaces (2]
- - Roles de Grupo: Herramienta para Consultas
4. Roles de Login Scrpte o

Ver Datos 3

Replicacion 4

b))

Conectar

x

—_—————Tm 1l

Desconectar

Iniciar el servicio

Reportes 4

Mantenimiento...
Resguardo...
Restaurar...

Asistente para permisos

Coenfiguracién del servidor 3

Estado del Servidor
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A la pantalla de consultes fem “Archivo” “Abrir” i anem a cercar el fitxer
d’instal-laci6 del ServiceDesk anomenat “CreacioBDSD.sql” i premem el boté
executar:

r .
[ pgAdmin I Query - templatel en localhost:5432 - [C\Users\Albert. MTR\Documents\UOC_TFC\PACs\PAC3\CreacioBDSD.5q]] |EIEIA|

Archivo Editar Vista Consulta Favoritos

O E‘, | & ‘ Cﬁ | a ﬂ'| p ‘D E | | | E-, E[bemplabelenlomlhost:ﬁ*ﬁz -
—

—— DROP USER servicedesk;

CREATE USER servicedesk WITH PASSWORD 'sd_tfc uoc’
SUPERUSER;

—— DROP DATABASE servicedesk;
CREATE DATABASE servicedesk

WITH ENCODING = 'UTF8"
TRELESPACE = pg default;

A la part inferior de la pantalla es mostrara el resultat de I'execucio.

A la part superior de la pantalla trobarem un desplegable de connexions. Hem de
seleccionar “nueva conexion”.

ersiyAlbert. MTR\Documents\UOC_TFC\PACs\PACI\CreacioBD5D.sqgl]

postgres en localhost: 5432
template1 en localhost: 5432
“FILEVE CONEXIon >

A la segiient pantalla seleccionarem la base de dades que acabem de crear, que
s’anomena servicedesk

# Conectar al servidor % |
Servidor [Ioalhost: 5432 - ]
Base de Datos [servicedesk ']

(o) [ ]

Seguidament tornarem a fer “Archivo” “Abrir” i obrirem el fitxer d’instal-lacié del
ServiceDesk anomenat “CreacioTaulesSD.sql” i premem el bot6é executar:

[ pgAdmin II Query - servicedesk en localhost:5432 - [C:\Users\Albert. MTR\Documents\UOC_TFC\PACs\PAC3\CreacioTaulesSD.sql] |EIM|

Archive Editar Vista Consulta Favoritos  Ayuda

IR e PP Ya e B | D kit~

SET client_encoding TO LATIN1;

[am| »

——— DROP TABLES IF THEY EXIST -

DROP TABLE IF EXISTS ticketDocument;
DROFP TAELE IF EXISTS progresDocument;
DROF TAELE IF EXISTS progres;

DRCP TAELE IF EXISTS notificacio;
DROP TAELE IF EXISTS ticket;

DROP TABLE IF EXISTS valoracioServei;
DROP TABLE IF EXISTS resolucio;

NoAD MARTE TR FYTAMa ~anal-
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A la part inferior podrem veure el resultat de I'execucio.

b) Instal-lacié utilitzant la linea de comandes.

a. Les comandes que executarem son propies de postgreSQL i per tal de tenir-les
disponibles o be inclourem el directori C:\Program Files\PostrgreSQL\versio\bin a la
variable de cerca del sistema (PATH), o be ens situarem en aquest directori.

b. Per crear la base de dades executarem la segiient comanda:

.\bin> createdb -h localhost -U -W -E UTF8 servicedesk

on superUser és el nom d'usuari que hem creat a la instal-lacié de postgreSQL i
que té drets de super usuari. A I'executar la comanda se’'ns demanara que
introduim el password del super usuari.

c. Per crear 'usuari del ServiceDesk executarem:

.\bin> createuser -h localhost -U -W -P -s -D -R servicedesk

on superUser és el nom d’usuari que hem creat a la instal-lacié de postgreSQL i
que té drets de super usuari. A I'executar la comanda se’ns demanara que
introduim dues vegades el password de l'usuari que estem creant i al que
assignarem sd_tfc_uoc , després ens demanara que introduim el password del
super usuari per autoritzar I'operacio.

d. Percrear'esquema de la base de dades executarem:

.\bin> psql -h localhost -d servicedesk -U servicedesk -f CreacioTaulesSD.sql
on CreacioTaluesSD.sql és un dels fitxers subministrats en la instal-lacié del
ServiceDesk. Si aquest fitxer no es troba en el mateix directori haurem de
qualificar-lo amb el seu path corresponent. Aquesta comanda ens demanara el
password de l'usuari del servicedesk que és sd_tfc_uoc

1.3.2 Desplegament de I’aplicacié al servidor Web Tomcat

Aquest pas es completara simplement dipositant I'arxiu subministrat en la instal-lacié amb el
nom de “servicedesk.war” al directori webapps del nostre servidor Tomcat.

Si el servidor esta aturat el desplegament el realitzara Tomcat a I'arrancar. Si no esta aturat,
Tomcat analitza periddicament aquest directori i per tant el desplegara en uns segons.

Per provar I'aplicacié obrirem en nostre Internet browser i, si accedim des de la maquina local
introduirem la segiient adreca:
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@ Service Desk - Internet Explorer provided by Dell (=B & |
@Ogg, hitp://localhost8080/ServiceDesk ]> v |3 ] x| Googte o -]
Google |Gl & e > () Configuracién= -

v [@F]Q Cam... [g psql ]@S... x [\ Mail... ]_] - -+ % v |- Pagina v [} Herramientas v

e

“ -‘Y Identificacio
¥

5
‘ !

Nom d'usuari

Password

L’aplicacié te donats d’alta varis usuaris per representar cadascun dels rols, perd s’ha creat un
usuari amb nom “test” i password “test” que té assignats tots els rols per tal de poder probar
totes les funcionalitats.

Si volem probar cadascun dels rols ho podem fer mitjangcant els usuaris:

Usuari Password Role

test test Tots els rols assignats
admin admin administrador
coordinador coordinador coordinador

tecnic tecnic tecnic

responsable responsable responsable
apuigvert apuigvert sol-licitant
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