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1. Descripcion del proyecto

El contenido de este proyecto, es el disefio y el analisis de una aplicacién de software para la
gestién de las incidencias técnicas de caracter informatico, que se producen habitualmente en
cualquier entorno de trabajo.

Lo que se propone con esta aplicacion, es facilitar una herramienta a los operadores-helpdesk,
técnicos de soporte y usuarios de la red, para gestionar eficazmente cualquier incidencia que
cause una interrupcion en el servicio y restaurar éste de la manera mas rapida posible.

Para conseguir este objetivo, hemos basado nuestro disefio en las recomendaciones hechas por
ITIL (Information Technologies Infrastructure Library) http://www.itil-
officialsite.com/home/home.asp ya que se ha convertido de hecho, en el estdndar actual en todo el
mundo para la gestion de los servicios informaticos.

El estandar ITIL ha servido de referencia para elaborar la especificacion ISO/IEC 20000
http://es.wikipedia.org/wiki/ISO/IEC 20000 -desarrollada conjuntamente por los organismos de
normalizacion 1SO (Organizacion Internacional de Normalizacién) http://www.iso.org/iso/home.html
e IEC (International Electrotechnical Commission) http://www.iec.ch/ - cuyo objetivo es
estandarizar la Gestién del Servicio en las TIC con el fin de certificar que las empresas que siguen
estas normas, ofrecen sus servicios cumpliendo con las mejores practicas.

La aplicacion que se va a disefiar, va a ser de tipo cliente / servidor y desarrollada segun la
tecnologia orientada a objetos. Su objetivo es la gestion éptima de las incidencias técnicas de una
empresa, con dos niveles de actuacion:

e Un primer nivel, en el que se recibira la incidencia por el grupo de soporte de 1° nivel
donde se clasificara y se procedera a su resolucion mediante soporte remoto o telefénico,
si existe una solucién preestablecida. En caso contrario, se escalara dicha incidencia al
nivel superior.

e Un segundo nivel, en el que el grupo de soporte de 2° nivel recibira las incidencias no
resueltas por los técnicos de 1° nivel y para las que habra que asignar otro tipo de recursos
para su resolucién, generalmente soporte presencial, sobre todo cuando la incidencia
requiera la sustitucién de cualquier componente de hardware.

La aplicacion posibilitara a los usuarios del sistema realizar las siguientes tareas:
El usuario de la red va a disponer de una aplicacién desde la que va a poder:

e Comunicar una incidencia técnica por un problema informatico.
e Consultar el motivo de cierre de su incidencia.
e Reabrir la incidencia en caso de desacuerdo o no resolucion.

El operador-helpdesk (técnico de 1° nivel) visualizara desde su pantalla de la aplicacion todas las
incidencias recibidas y resolvera la incidencia o escalara la incidencia al grupo de soporte de 2°
nivel que estara a cargo de su resolucion.

La aplicacion también permitira al técnico de 1° nivel:

e Consultar la Base de Datos de Conocimiento KB (Knowledge Base) para ver si existe
alguna solucion preestablecida que se pueda aplicar a la incidencia recibida.

e Actualizar la Base de Datos de Conocimiento (KB) con un nueva técnica o método
aplicable.

e Escalar la incidencia a un nivel superior.

e Cerrar la incidencia.

Si la incidencia fuera escalada al grupo de soporte de 2° nivel, el técnico asignado para su
resolucion también podré:

e Actualizar la Base de Datos de Conocimiento (KB) con un nueva técnica o método
aplicable..
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e Cerrar la incidencia o dejarla en suspenso si por alguna circunstancia -falta de software o
hardware adecuado, incidencia que requiera atencién por parte del proveedor, etc....- no
fuera posible en ese momento una solucién inmediata.

El usuario Supervisor sera el encargado de realizar las tareas de mantenimiento de la aplicacion
asi como de verificar el cumplimiento de los SLA (Service Level Agreement) o Acuerdos de Nivel
de Servicio establecidos con el cliente. Para ello, estara habilitado para:

e Dar de alta a los usuarios en la aplicacion.

e Configurar el tiempo de resolucidn establecido por el SLA a las tres categorias de prioridad:
Normal, Urgente y Muy Urgente.

e Consultar las estadisticas para visualizar el tiempo de resolucion de las incidencias.

Como se ha mencionado anteriormente, la aplicacion estd basada en el modelo cliente / servidor,
ya que consideramos que es el mas apropiado para este tipo de aplicaciones distribuidas de
gestion.

En cuanto al disefio arquitectonico, las funcionalidades de la aplicacion se han agrupado en
subsistemas que se definiran en la fase de Especificacion y Analisis de Requerimientos, asi como
sus dependencias funcionales.

La arquitectura elegida para la comunicacién entre el cliente y el servidor estd basada en
tecnologia Java RMI (Remote Method Invocation).

Metodologia y organizacién de tareas

La metodologia a seguir para este proyecto, estd basada en el ciclo de vida clasico del software,
también llamado ciclo de vida en cascada. Este modelo puede ser valido para el caso que nos
ocupa, aunque al finalizar la etapa de Especificacion y Andlisis de Requerimientos y comenzar la
etapa de Disefio Técnico pueden surgir modificaciones, ya que tendremos una idea mucho mas
precisa de los requisitos. En el siguiente grafico podemos ver un esquema general del proceso de
desarrollo que se va a llevar a cabo:

Plan de Trabajo

Especificacion y
Anadlisis de
Requerimientos

En |a etapa de Disefio
Técnico, podemos
introducir
modificaciones a los
requenmientos
iniciales, por ko que se
establece una relacion
iterativa e incremental
entre las dos etapas

Memoria

Presentacion

A continuacion, a través de un diagrama de Gantt vamos a detallar las tareas que componen cada
etapa del proyecto:
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Diagrama de Gantt

Mediante un Diagrama de Gantt, hemos representado la planificacion que se va a seguir durante el
proyecto. No se han tenido en cuenta sabados y domingos, aunque estos dias serviran para
perfeccionar o matizar aspectos del proyecto que a lo largo de la semana hayan tenido especial
dificultad.

Por razones de legibilidad, en el primer grafico podemos ver la planificacion de la PEC-1y la PEC-
2, y en el segundo grafico la planificacién de la PEC-3 y la Memoria y Presentacién. En el tercer
gréfico, las tareas vinculadas.

Diagrama de Gantt. Grafico 1:

RiH9-¢-Qls GanttPecl.mpp - Microsoft Project
Tarea Recurso Proyecto Vista Formato
() Nombre de tarea + | Duracién | Comienza Fin o Predece (21 feh 11 l 14 mar '11‘ [04abr'a1  [25 abr '1.1 |16 may 11
LImIxJ[sJv]sIo[LtIm[x[s]v]s
EITFC - Ingenieria del Software 71 dias mié 02/03/11 mié 08/06/11
v' EPEC1-Plan de Trabajo 11dias  mié 02/03/11  mié 16/03/11
v Descripcion del proyecto 4dias mié 02/03/11 lun 07/03/11
v Metodologia y organizacion de tareas 4 dias mar 08/03/11 vie 11/03/11
v Elaboracion del Diagrama de Gantt 1dia lun 14/03/11 lun 14/03/11
v Confeccion del documento de entrega Ldia mar 15/03/11 mar 15/03/11
v Entrega del Plan de Trabajo 1dia mié 16/03/11 mie 16/03/11
EIPEC2 - Especificacion y Analisis de 25 dias jue 17/03/11  mié 20/04/11 2
Requerimientos
Definicion de actores y subsistemas 2 dias jue 17/03/11 vie 18/03/11
Funcionalidades por subsistemay actor 2 dias lun 21/03/11 mar 22/03/11 9
Estructura de menus principales por actor 3 dias mié 23/03/11 vie 25/03/11 10
g Disefio de lainterfaz de los ments 3 dias lun 28/03/11 mié 30/03/11 =]
§ principales
2 Composicion de paquetes e interrelaciones Ldia jue 31/03/11 jue 31/03/11 i
% Especificacion de funcionalidades por 7 dias vie 01/04/11 lun 11/04/11 o
5 subsistema, incluyendo el disefio de las GUI
s} Especificacion textual de cada subsistema, 5 dias mar 12/04/11 lun 18/04/11 [
incluyendo los diagramas de casos de uso
Confeccion del documento de entrega Ldia mar 19/04/11 mar 19/04/11
Entrega de la Especificacion y Analisis de Ldia mié 20/04/11 mié 20/04/11
Requerimientos
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Diagrama de Gantt. Grafico 2:

i. = PEC3- Disefio Técnico 25 dias jue 21/04/11  mié 25/05/11 8
19 Diagramas de clases de negocio, gestores, 8 dias jue 21/04/11 lun 02/05/11
excepciones y pantallas, por subsistema
0 Diagramas de colaboracion de los principales Gdias  mar19/04/11  mar26/04/11 15
casos de uso, por subsistema
I Clases en notacion CRC por subsistema 4dias  mar03/05/11 vie 06/05/11 19 \
2 Variaciones del prototipo de lainterfaz 2dias marl2/04/11  mie13/04/11 14
graficarespecto al prototipo inicial, por
subsistema
z Disefio de persistencia 2 dias jue 19/05/11 vie 20/05/11 i]
?:1 1 Relacion de clases y supertenencia a cada 1 dia Jun 23/05/11 lun 23/05/11 I
'fl subsistema
§ E Confeccion del documento de entrega Ldia  mar24/05/11  mar24/05/11 I
E. % Entrega del Disefio Técnico Ldia  mié25/05/11  mieé25/05/11 I :
5 o & Memoria y Presentacidn 10 dias jue 26/05/11  mié 08/06/11 18 S
i Confeccion de lamemoriay presentacion 9 dias jue 26/05/11  mar07/06/11 =
i. Entrega de lamemoriay presentacion Idia  mie08/06/11  mié 08/06/11 \ K
| :

Diagrama de Gantt. Grafico 3:

RPlEA9->-13ls GanttPecl.mpp - Microsoft Project o B =
e v@a =

Tarea Recurso Proyecto Vista Formato

21feb'1l [25feb'1l [07mar'll |[1dmar‘ll [21mar‘il [28mar'll |03abr'll [1labr'il |18abr'il [25abr'il [02may'il |09 may 1l |16 may'll [23may‘'ll [30may'll [06jun’ll |1 &
tix[vipimisfsfeixIvip[misfsfixIvio[mlsfsitix[vioim[sfsicix[vipimisfsivixivipfmisTs|efxiviofmiiTsicix[vioim[s]s =]

]
G}
o
-
o
)
=
o
(=1
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2. Especificacion y Analisis de requerimientos

2.1 Definicion de actores y subsistemas

Para poder desarrollar los casos de uso, es preciso que hayamos identificado previamente a los
actores. Para el proyecto ServiceDesk se han definido los siguientes actores:

e Supervisor

e Usuarios de la LAN

e Técnicos Helpdesk

e Técnicos de Campo

Como se ha mencionado en el Plan de Trabajo, el disefio arquitecténico esta basado en
subsistemas. En este proyecto hemos establecido cuatro subsistemas y a continuacion pasaremos
a describir sus funciones principales:

Subsistema de Mantenimiento

Es el subsistema encargado de la gestién de los usuarios del sistema, ademas de la asignacion de
perfiles a dichos usuarios. También gestionara los tiempos de resolucion de las incidencias
pactados con el cliente en los SLA (Service Level Agreement) y actualizara la Base de Datos de
Conocimiento KB (Knowledge Base) cuando proceda, para que sea consultada por los técnicos
helpdesk para la resolucion de incidencias.

Subsistema de Incidencias

Este subsistema gestionara las aperturas y cierres de incidencias, asi como su escalamiento,
permitiendo las asignaciones al nivel técnico correspondiente y clasificando la incidencia como
Normal, Urgente o Muy Urgente en funcién de la necesidad expresada por el usuario.

Los técnicos de ambos niveles gestionaran las incidencias y estaran habilitados para introducir
comentarios respecto a la resolucion de las mismas. Mediante este subsistema, los usuarios de la
LAN podran abrir incidencias y visualizar su estado, asi como reabrirlas en caso de desacuerdo o
de no resolucion.

Subsistema de Estadisticas

El subsistema de estadisticas sera el encargado de obtener datos relativos al tiempo medio de
resolucion de las incidencias, clasificadas segun su categoria de prioridad (Normal, Urgente o Muy
Urgente) con el fin de realizar un seguimiento y verificar el cumplimiento de los SLA’s.

Subsistema de Conexiéon

Los usuarios accederan a la aplicacion a traves de este subsistema. El usuario del sistema
accederd a la aplicacion mediante un nombre de usuario y una contrasefa. El sistema les mostrara
las opciones de menu correspondientes, segun su perfil de usuario.

2.2 Funcionalidades por subsistemay actor

En la siguiente tabla podemos ver las funcionalidades correspondientes a cada actor y a que
subsistema pertenecen:

Pagina 9 de 59



Actor Funcionalidad Subsistema

Gestion de usuarios del sistema,
configuracion de tiempos de
resolucion de las incidencias, Mantenimiento

visualizacion de las incidencias en

curso.
Supervisor

Obtencion de datos estadisticos para
el seguimiento del nivel de Estadisticas
cumplimiento de los SLA's

Conexion a la aplicacién Conexidén

Apertura de incidencias, visualizacién
del estado de las mismas, reapertura Incidencias

Usuarios en caso de disconformidad

dela LAN

Conexion a la aplicacién Conexidén

Recepcion de la incidencia,
actualizacion de estado, resolucion o
asignacion de la incidencia al 22 nivel - Incidencias
Técnicos de Campo- si procede, cierre
de la incidencia

Técnicos Consulta a la Base de Datos de
Helpdesk Conocimiento para comprobar si
existe una solucién preestablecida, Mantenimiento
actualizacion de la Base de Datos de
Conocimiento

Conexion a la aplicacién Conexion

Actualizar estado de la incidencia,
resolucion de la incidencia, cierre de
la incidencia, actualizar el estado de la
incidencia a P -Proveedor-

Incidencias

Consulta a la Base de Datos de
Conocimiento para comprobar si
existe una solucién preestablecida, Mantenimiento
actualizacion de la Base de Datos de
Conocimiento

Técnicos
de Campo

Conexion a la aplicacién Conexion
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2.3 Estructura de menus principales por actor

A continuacién, se muestra una tabla que recoge todas las opciones de menu en sus diferentes
niveles, para cada uno de los actores. Para visualizar estos menus en la aplicacién, mostraremos
también unas capturas de pantalla para cada perfil.

Menus principales por actor:

Menu Principal Nivel 1 Submenu Nivel 2 Submenu Nivel 3
Gestion de Usuarios Alta
Baja
Modificacién
Gestion de SLA Tipos de Incidencia Normal
Urgente
Muy Urgente
Estadisticas Tipos de Incidencia Normal
Urgente
Muy Urgente
Incidencias Incidencias en Curso

Usuarios de la LAN

Menu Principal Nivel 1 \ Submenu Nivel 2 Submend Nivel 3

I Incidencias | Nueva Incidencia | l

Visualizar Incidencia

Técnicos Helpdesk

Menu Principal Nivel 1 Submenu Nivel 2 Submenu Nivel 3
Incidencias Gestién

Base de Datos de Consulta

Lo - - .
UTTUCTTTITCTTILU

Actualizacion

Técnicos de Campo

Mendu Principal Nivel 1 Submenu Nivel 2 Submenu Nivel 3
Incidencias

Gestion

Base de Datos de Consulta

Conocimiento

Actualizacion
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Seguidamente, se muestran unas capturas de los menus principales segun los perfiles de usuario
del sistema:

Menu principal del usuario Supervisor:

| &} Supervisor - Menu Principal
Gestion de Usuarios | Gestion de SLA | Estadisticas Incidencias Salir

Tipo de Incidencia », Normal
Urgente
Muy Urgente

ServiceDesk

Gestion de Incidencias

Menu principal del usuario Usuarios de la LAN:

Gestion de incidencias - Menii Principal
Incidencias | Salir

Nueva incidencia
Visualizar incidencia

ServiceDesk

Gestion de Incidencias
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Menu principal del usuario Técnico Helpdesk:

Grupo de Soporte Nivel 1° - Menii Principal

Incidencias | Salir

Incidencias »

Gestion

|

Base de Datos KB »| Consulta

Actualizacion

ServiceDesk

Gestion de Incidencias

Menu principal del usuario Técnico de Campo:

Grupo de Soporte Nivel 2° - Menu Principal
Incidencias | Salir

Incidencias »

 Gestion

Base de Datos KB »

ServiceDesk

Gestion de Incidencias
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2.4 Composicion de paquetes e interrelaciones

La parte cliente consta de una interfaz grafica que accede remotamente al servidor a través de
Java RMI. En el diagrama podemos observar los cuatro subsistemas:

T
Servidor ServiceDesk
] 1 1
Mantenimiento Incidencias

Usuario ServiceDesk

1

Conexion

=

Estadisticas

2.5 Especificacion de funcionalidades de cada subsistema

2.5.1 Subsistema de Mantenimiento

Los usuarios que acceden a este subsistema van a realizar tareas relacionadas con la gestion de
usuarios tales como altas y bajas en el sistema, actualizacion de la Base de Datos de
Conocimiento o gestion de los tiempos de resolucién de las incidencias.

251.1 Gestion de usuarios

Esta funcionalidad servira para que el usuario supervisor pueda dar de alta o baja a usuarios en el
sistema, y maodificar sus datos.

e Altas

Se asignara el perfil requerido para el usuario y se cumplimentaran todos los campos de la
ficha de alta.

Pagina 14 de 59



Alta de usuario

B3 Alta de Usuario - ServiceDesk B@@
ServiceDesk Aaitade Usuario
Nombre Apellido 10 Apellido 2¢
NLF. | Direccién | | ciudad | 1

Provincia | | pais | | cod. Postal

Teléfono Mawvil Empresa | |
Departamento ‘ | Planta Perfil

Login Password |eeseescsssse

Alta

Cancelar

Si el alta se registra con éxito, el sistema nos mostrara una pantalla informandonos del evento.

e Bajas

Para que una baja pueda realizarse correctamente, un usuario con perfil

todas sus incidencias cerradas. En el caso de bajas

Técnico, el sistema verificara que

Usuario, debera tener
de usuarios con perfiles de Helpdesk o

no tienen incidencias asignadas en estado Tomada.

La aplicacién realizara la busqueda por NIF, Nombre, Apellido 1° o Apellido 2° y mostrara los
resultados. Al marcar el usuario seleccionado se resaltara para proceder a su baja, aunque no se
eliminara el registro fisico, sino que quedara como usuario inactivo sin permitir su inicio de sesion.

Baja de usuario

B Baja de Usuario - ServiceDesk

EEX

ServiceDesk Baja de Usuario

NIF |07229634Y |
Apellido 1° \ Apellido 20 |

Nombre I

‘ Limpiar 1

| Buscar ‘

NIF

Nombre

Apellida 1°

Apellida 2°

7229634Y

Jose

Lopez

Garcia

Baja

Cancelar

Cuando el usuario pulsa el boton de baja, aparecera un

usuario ha hecho una seleccién errénea.

mensaje para confirmar la accion por si el
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Confirmar baja de usuario - ServiceDesk

- ;Esta seguro de que quiere dar de baja a este usuario?

[5] [

e Modificaciones

Para modificar los datos de cualquier usuario, el usuario supervisor accedera a un
menu similar al menu de baja, donde seleccionara al usuario que desea modificar sus
datos y accedera a una nueva ventana con los datos ya existentes, donde podra
realizar las modificaciones oportunas.

Modificacién de usuario (busqueda)
EBaja de Usuario - ServiceDesk @@@

Servi ceDesk Modificacién de Usuario

NIF [03486209K Nombre | |
apellido 10 apellido 20 | |

‘ Limpiar ' ‘ Buscar ’
NIF MNamhre Apellido 1° Apellido 2°
08466209K Maria Garcia Perez
Modificar Cancelar

En esta nueva ventana apareceran todos los datos introducidos en el alta y seran editables. Una
vez aceptada la modificacién, se guardaran todos los cambios realizados.
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Modificacion de usuario
B3 Alta de Usuario - ServiceDesk @@@

ServiceDesk Moadificacién de Usuario

Nombre ’7\ Apellido 1° ]ﬁ Apellido 2°|i|

N.LF. ﬁ Direccién | | ciudad [—l
Provincia /7 Pais [— Cod. Postal ’7
Teléfono ’7\ Mavil [7| Empresa |—

Departamento [ | Planta Perﬁl
Login [ Password [u-u..uu.

Modificar Cancelar

Una vez que los cambios se hayan llevado a cabo el sistema mostrar4 un mensaje informando del
evento.

25.1.2 Gestion de SLA (Service Level Agreement)

El usuario supervisor gestionara a traves de los diferentes menus en funcion de la prioridad de la
incidencia, los tiempos asignados para la resolucion de las mismas en funcién del SLA (Service
Level Agreement) o Acuerdo de Nivel de Servicio pactado con el cliente.

Incidencias: Normal, Urgente v Muy Urgente

El servicio que presta soporte técnico, se compromete a resolver la incidencia de manera
satisfactoria en el plazo de tiempo seleccionado en el tramo indicado. Para ello el usuario
seleccionard el tramo acordado con el cliente en el SLA.

Interfaz gréafica paraincidencias de prioridad Normal:

Gestion de SLA - Incidencia Normal

ServiceDesk GestiéndeSLA

Tiempo de resolucion para incidencias de tipo NORMAL

Configurar tiempo de resolucion:

De 3 horas a 6 horas
De 6 horas a 9 horas
De 9 horas a 12 horas
De 12 horas a 15 horas
De 15 horas a 18 horas

‘ Aceptar ' ‘ Cancelar ‘
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Interfaz gréfica para incidencias de prioridad Urgente:

B Gestion de SLA - Incidencia Urgente Q@@

ServiceDesk GestiondesLA

Tiempo de resolucion para incidencias de tipo URGENTE

Configurar tiempo de resolucion:

De 2 hora a 5 horas

De 5 horas a 8 horas
De 8 horas a 10 horas
De 10 horas a 12 horas
De 12 horas a 14 horas

‘ Aceptar ’ ‘ Cancelar ‘

Interfaz gréafica para incidencias de prioridad Muy Urgente:

B3 Gestion de SLA - Incidencia Muy Urgente Q@@

ServiceDesk GestiéndeSLA

Tiempo de resolucién para incidencias de tipo MUY URGENTE

Configurar tiempo de resolucién:

De 1 hora a 2 horas
De 2 horas a 4 horas
De 4 horas a 6 horas
De 6 horas a 8 horas
De 8 horas a 10 horas

Aceptar | ’ Cancelar ‘

El sistema asignara los tiempos introducidos para cada tipo de incidencia. Si se introduce un

tiempo superior o inferior al de la categoria anterior o posterior respectivamente, la aplicacién
mostrara el siguiente mensaje de error:

Error en la asignacion de tiempo - ServiceDesk

® El tiempo asignado no es compatible con el resto de los tipos de incidencia

25.1.3 Incidencias

Los usuarios que accedan a la aplicaciéon con los perfiles Helpdesk y Tecnico, estaran habilitados a
acceder a la Base de Datos de Conocimiento, para su consulta y actualizacion.
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e Consultade la Base de Datos de Conocimiento

El sistema permitira la consulta de la Base de Datos de Conocimientos que

irA agregando
de manera automatica las incidencias marcadas con el estado Cerrada cuyo campo
Resolucion no esté vacio.

Consulta de la Base de Datos KB

Base de Datos KB - Consulta

CEX

ServiceDesk consultaBase de Datos KB

Listado de incidencias frecuentes y su resolucion:

Descripeidn Incidencia Resolucidn

El ordenador tiene virus

mD

Se analiza con un programa antivir...

4]

Descripcion Incidencia: Resolucidn:

Se analiza con un programa antivirus y se |«
Se hace una limpeza del registro. L
|

El ordenador tiene virus

Ine

Se pasa un software antispyware, r

q] Il [T ]

1] I | 0] |

Aceptar ‘ ‘ Cancelar

La ventana de la aplicacion mostrara las 150 ultimas incidencias resueltas por el servicio de
soporte y las introducidas manualmente.

Las incidencias no seran editables, ya que estén cerradas. Si una incidencia fuera reabierta por un
usuario, dicha incidencia serd dada de baja de la Base de Datos de Conocimiento.

e Actualizacion de la Base de Datos de Conocimiento

La Base de Datos de Conocimiento se podra actualizar manualmente introduciendo

procedimientos nuevos o métodos aplicables a la resolucion de incidencias que se consideren
oportunos:
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3 Base de Datos KB - Actualizacion Q@@

Serv .'L ceDesk Actualizacién Base de Datos KB

Descripcion Incidencia:

Instalacidn del driver de HP4388765

<[l »

Resolucion:

Para instalar este driver, es necesario actualizar el firmware de la impresora
v desinstalar el driver anterior.

Aceptar ’ Cancelar ‘

2514 Visualizaciéon de las incidencias en curso

El usuario supervisor podra en todo momento visualizar todas las incidencias, asi como su estado,
tipo y el usuario Helpdesk o Tecnico que esta a cargo de su resolucion, identificado por su email.

Estado de las incidencias

Las incidencias pueden adoptar estos cinco estados:

1.
2.
3.
4.

5.

Abierta: La incidencia alin no ha sido tomada por ningln usuario Helpdesk para su resolucién.
Tomada: La incidencia ha sido tomada por un usuario Helpdesk o Tecnico para su resolucion.
Transferida: La incidencia se ha transferido al grupo de soporte técnico -2° nivel- a la espera
de ser tomada por un usuario Tecnico.

Proveedor: La incidencia ha sido pasada a este estado ante la imposibilidad de su resolucion.
El tiempo de SLA se detiene.

Cerrada: La incidencia ha sido resuelta.

Las incidencias con estado Cerrada se consideran también incidencias en curso, ya que pueden
ser reabiertas por los usuarios de la aplicacién y por lo tanto, no se eliminan del sistema.
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Visualizacion de las incidencias por el usuario Supervisor

B Incidencias en Curso - ServiceDesk Q@@
.
ServiceDesk Listadeincidencias
Listado de incidencias registradas en el Sistema
Id Estado F.lnicio  |Descripci..| Nombre Apellido 1°_ |Propi...|Grupo Sop...| Tipo
00216 TOMADA |14/04/2011 Error e... [Juan Martinez pep... helpdesk [UR... | =|
Id: [00216 | Estado: [TOMADA | Descripcion: [Erroren el amanque del sisternal~
Propietario: |pepe@mir.com
-
Tipo: |URGENTE « i [ * |
I Aceptar J ‘ Cancelar ‘

Marcando la incidencia correspondiente, se visualizan los detalles en la parte inferior de la
ventana.

2.5.2 Subsistemade Incidencias

Los usuarios de la red con perfil Usuario estardn habilitados mediante este subsistema a abrir
incidencias remotamente, desde la aplicaciéon. También podran visualizar el estado de la incidencia

y reabrirla. Los usuarios con perfiles Helpdesk y Tecnico gestionaran estas incidencias a través de
sus respectivos mendas.

2521 Apertura de incidencias

El usuario realizard una breve descripcion de la incidencia. El sistema generard un numero
identificador de la incidencia que se facilitara al usuario.

Apertura de incidencia

B3 Nueva Incidencia -ServiceDesk Q@

Servi ceDesk Nueva Incidencia

Descripcion: Prioridad:
Mo se imprimen carrectamente los Normal
archivos en .pdf Urgente
Muy Urgente
<] il [ »
[ Aceptar \ { Cancelar l
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Una vez aceptada la incidencia, ésta quedara registrada y el sistema mostrard al usuario un
mensaje de informacion con el nimero de incidencia asignado:

Incidencia Registrada - ServiceDesk

Su incidencia ha quedado registrada con el nimero:

00052

2.5.2.2 Visualizar incidencia

El mend mostrara las incidencias del usuario, y éste seleccionara la incidencia que quiera
visualizar. La parte inferior del menu ampliara los comentarios.

Visualizacion de incidencias por el usuario Usuario

Visualizar Incidencia - ServiceDesk

ServiceDesk Listado de incidencias del usuario

Listado de incidencias registradas en el Sistema

Id Estado F. Inicio Descripcidn Propietario | Grupo Soporte Tipo
00765 CERRADA 07/04/2011 No conecta... antonio@n... tecnico MUY URGEN...|~
-
Id: [00765 | Estado: |[CERRADA| Descripcion: [Noconectaa Internet (o]
Propietario: [a_mﬂlio nmr.com =
Tipo: MUY URGENTE Ll Il 1o |

[v] Reabrir Incidencia

{Sélo para incidencias cerradas)

’ Aceptar Cancelar

En el caso de las incidencias con estado Cerrada el usuario podra modificar el estado a Abierta si
considera que no ha sido solucionada o el problema se ha vuelto a reproducir.

Si se selecciona una incidencia que no esta en estado Cerrada y se ha marcado la opcién Reabrir
Incidencia, el sistema mostrard un mensaje de error:

Error al reabrir incidencia - Service... @

® La incidencia ya esta en curso
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2.5.2.3 Gestion de la incidencia — Usuarios Helpdesk

Cada usuario Helpdesk gestionara las incidencias entrantes procediendo a tomar la incidencia en
estado Abierta y con la ayuda de las consultas a la Base de Datos de Conocimiento, resolverla por
soporte remoto. Si la solucién es aplicable, la incidencia pasara al estado Cerrada y si no, sera

transferida.

Gestion de laincidencia — Usuarios Helpdesk

B Gestion de Incidencias - Helpdesk Q@@

Ser'vi ceDesk Lista de incidencias

Listado de incidencias registradas en el Sistema

Id Estado F. Inicio Descripc..[Nombre Apellido 1° |Propietario/Grupo So...  Tipo
00503 ABIERTA 09/04/2011 Error e... [Ana  Rodriguez [NULL helpdesk URGENTE

IME

|

Id: [00503 | Propietario: [NULL | Tipo: [URGENTE \
Estado: |ABIERTA Cambiar Estado: |Abierta ]v Descripcion:
Abierta Error en la base de datos Oracle|~
Nombre: |Ana | Tomada P
Transferida I
Apellido 1°:  |Rodriguez Cerrada =
~
Teléfono:  |626444611 } 4] 1 DN
1 Aceptar ‘ ’ Cancelar

Una incidencia entrante en estado Abierta, su propietario es NULL ya que aun no ha sido tomada
por ningun usuario Helpdesk. Si la incidencia no fuera resuelta por el nivel 1° -usuarios Helpdesk- y
pasara al estado Transferida, su propietario volveria a ser NULL y el Grupo de Soporte pasaria a
ser Tecnico.

Si la incidencia cambia el estado a Cerrada, se mostrara la siguiente ventana indicando al usuario
gue describa si lo desea, el proceso seguido para su resolucién:

Descripcién de laresolucion

B Resolucin @@@

ServiceDesk Resolucién

Por favor, describa brevemente la causa de cierre de
la incidencia:

[5e reinstala el driver para la aplicacion de correo

l Aceptar | ’ Cancelar ‘
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25.2.4 Gestion de la incidencia — Usuarios Tecnhico

Los usuarios con perfil Tecnico podran gestionar las incidencias transferidas por los usuarios
Helpdesk. Para ello, dispondran de un menu similar con una opcion afiadida, en la que estaran

capacitados para cambiar una incidencia al estado Proveed

Gestién de laincidencia — Usuarios Tecnico

Gestion de incidencias - Técnico

or.

ServiceDesk Lista deincidencias

Listado de incidencias registradas en el Sistema

Id Estado F.Inicio Descrip.... Nomhre |Apellido../Propie..|Grupo S...| Tipo
00607 | TRANSFERIDA [10/04/2011 No inic... Juan Lopez NULL [tecnico URGENTE|~
-|
I1d: 00607 Propietario:  [NULL | Tipo: |URGENTE |
Estado: [TRANSFE Cambiar Estado: (Tomada lv Descripcion:
Abierta No inicia sesién en red
Nombre: |Juan | Tomada
3 . ’7 Transferida
Apellido 1°:  |Lopez Dtaveador
Teléfono:  |6005557782 | Cerrada hl il I
’ Aceptar ’ l Cancelar

Si la incidencia pasa al estado Proveedor, el usuario Tecnico debera indicar el motivo del cambio

de estado en la siguiente ventana que se mostrara:

Descripcién del estado Proveedor

Proveedor. [:]@@

ServiceDesk proveedor

Por favor, describa brevemente la causa del paso a
estado Proveedor de esta incidencia:

El servicio de soporte esta a la espera de recibir 1a tarjeta
de red modelo WJ522897 para instalarla.

} Aceptar ‘ ’ Cancelar ‘
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2.5.3 Subsistema de Estadisticas

El usuario Supervisor podra monitorizar el cumplimiento de los SLA desde la fecha establecida
hasta la fecha de la consulta, a través de los menus clasificados por prioridad, en los que se
muestran la media en el tiempo de resolucién de las incidencias segun su tipo y si su estado es
correcto o necesita atencion.

Interfaz grafica para estadisticas de incidencias de prioridad Normal
Estadisticas - Incidencias Normales @@@

Servi ceDesk Estadisticas - Incidencias Normales

Las estadisticas mostradas, son el resultado de la media del tiempo de resolucion
de las incidencias del tipo indicado, desde la ultima configuracion de SLA.

Configuracién actual SLA: De 3 haras a 6 haras

Tiempo Medio Real en horas: 7

Estado: NECESITA ATENCION
Aceptar ‘ ‘ Cancelar

En la captura de pantalla podemos ver las estadisticas para incidencias de tipo Normal con el
estado NECESITA ATENCION. El otro estado posible seria CORRECTO vy estaria escrito con
caracteres verdes. Las interfaces para las incidencias urgentes y muy urgentes serian similares.

2.5.4 Subsistemade Conexion

El Subsistema de Conexion permitird a los usuarios acceder a la aplicaciéon mediante su nombre
de usuario y contrasefia. Dentro de este subsistema, hemos incluido el disefio de la interfaz de
arranque del servidor RMI, gque pondra en funcionamiento simultdneamente, el servicio RMI en el
servidor y arrancara la base de datos que almacenara todos los datos persistentes de la
aplicacion.

2541 Arrangue del Servidor

Para iniciar el servidor bastard con pulsar el boton Iniciar y para detenerlo, el boton Detener:

Arranque del servidor

Inicio del Servidor - ServiceDesk

ServiceDesk inicio del servidor

Estado del Servicio RMI: iEN MARCHA!

Estado de la Base de Datos:  iEN MARCHA!

| Iniciar J ’ Detener ‘
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2.5.4.2 Acceso alaaplicacion

El acceso a la aplicacion se llevard a cabo mediante la interfaz de acceso al sistema, en el que el
usuario se identificara y accedera a su pantalla principal segun su perfil de usuario.

Acceso al sistema

B3 Acceso al Sistema - ServiceDesk Q@@

Servi c'eDesk Acceso al Sistema

Introduzca su Nombre de Usuario y Contrasera
para acceder a la Aplicacion:

Nombre de Usuario:
Password: |essesccesse

iUsuario o Password incorrectos!

Entrar Salir

Si el usuario introduce un nombre de usuario 0 una contrasefia incorrecta, se mostrara el mensaje
que aparece en la captura de pantalla.

Errores y excepciones

La aplicacion ServiceDesk gestionara los errores y las excepciones a través de un modulo
dedicado a ello. Cuando se produzca una excepcion o un error en la aplicacion, el sistema nos
mostrara el siguiente mensaje:

Error genérico

Error de la aplicacion - ServiceDesk

& Ha ocurrido un error. Contacte con el Servicio de Soporte

Mensajes de confirmaciéon

Cuando la aplicacion realice una operacion solicitada previamente por el usuario y se lleve a cabo
con éxito, el sistema nos lo notificara mediante un mensaje de confirmacion:

Confirmacion genérica

Operacion realizada - ServiceDesk

@ La operacion se ha llevado a cabo correctamente
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2.6 Especificacion textual

A continuacion describiremos los casos de uso de los cuatro subsistemas y mostraremos los
diagramas mas representativos. Con el fin de aportar mayor claridad, en algunos diagramas
aparecen casos de uso no especificados textualmente por formar parte de casos de uso mas
generales, aunque si se citan.

2.6.1 Subsistema de Mantenimiento

Gestion de usuarios:

MA-AIta de usuarios

Caso de Uso Alta de usuario

Resumen de la

. . El sistema solicita datos para dar de alta en la aplicacién a un usuario.
Funcionalidad

| Actores | Supervisor |

. Usuarios con perfil Supervisor que dan el alta a usuarios de la
Papel del Usuario P p g

aplicacion
| Precondicién | El usuario ha accedido a la aplicacién con perfil Supervisor |
| Postcondicién | Se ha dado de alta a un usuario nuevo en la aplicacién |

12 El usuario rellena los datos del usuario en los campos en blanco
[Flujo alternativo: El usuario no quiere continuar y cancela]

292 El sistema asigna un ID al usuario que no se puede cambiar

32 E| sistema verifica que los campos obligatorios - Nombre, Apellido
Observaciones |1, Teléfono, NIF, Login, Password y Perfil- estdn completos. En caso
contrario, mostrard un mensaje de error.

49 E| sistema comprueba que el usuario no existe. Si no, error.

592 El sistema almacena los datos y confirma la operacién con un
mensaje.

MB-Baja de usuarios

| Caso de Uso | Baja de usuario |

El sistema muestra una lista de usuarios que coinciden con los
criterios de busqueda introducidos para que el usuario Supervisor
seleccione el indicado

Resumen de la
Funcionalidad

| Actores | Supervisor |
. Usuarios con perfil Supervisor que dan de baja a usuarios de la
Papel del Usuario P p . a g )
aplicaciéon
| Precondicion | El usuario ha accedido a la aplicacion con perfil Supervisor |
Postcondicién Se ha dado de baja a un usuario en la aplicacion
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El registro no se elimina de la base de datos sino que se marca al
usuario como no activo y no podrd iniciar sesion

19 El usuario introduce uno o mas criterios de busqueda

22 El usuario marca al usuario que quiere eliminar y lo elimina

[Flujo alternativo: El usuario cancela la operacidn]

32 Si no se selecciona ninguno la aplicacién mostrara un mensaje de
error. 49 El sistema pedira confirmacion mediante un mensaje y se
eliminara al usuario [Flujo alternativo: El usuario decide que no quiere
eliminarlo] [Flujo excepcional: El usuario que se quiere dar de
baja tiene perfil Usuario y tiene incidencias abiertas. En ese caso, el
sistema mostrara un mensaje de error] [Flujo excepcional: El usuario
gue se quiere dar de baja tiene perfil Helpdesk o Tecnico y tiene
incidencias tomadas. En ese caso, el sistema mostrard un mensaje de

Observaciones

error]
MM-Modificacion de usuarios
Caso de Uso Modificacion de usuario

El sistema muestra una lista de usuarios que coinciden con los
criterios de busqueda introducidos para que el usuario Supervisor
seleccione el indicado para modificar sus datos

Resumen de la
Funcionalidad

Actores Supervisor

Usuarios con perfil Supervisor que modifican los datos de los usuarios
de la aplicacién

Papel del Usuario

Precondicion El usuario ha accedido a la aplicacidn con perfil Supervisor

Postcondicion Se han modificado uno o mas datos de un usuario en la aplicacién

12 El usuario introduce uno o mas criterios de busqueda

292 El usuario marca al usuario que quiere modificar y modifica sus
datos [Flujo alternativo: el usuario cancela la operacidn] [Flujo
excepcional: Si no se selecciona ninguno la aplicacién mostrara un
mensaje de error] 32 Se mostrard una pantalla similar a la de
alta, que sera editable, para que el usuario Supervisor proceda a la
modificacion de los datos. [Flujo alternativo: el usuario cancela la
operacion y se vuelve al menu anterior] 42 Elsistema valida los
datos introducidos y los almacena modificando los datos. [Flujo
excepcional: El sistema comprueba que falta algin dato obligatorio o
es incorrecto y muestra un mensaje de error] 59 E|
sistema muestra un mensaje al usuario confirmando la operacién

Observaciones

Pagina 28 de 59



Diagrama de casos de uso:

Ana%

==includes>

Buscar Usuario
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Supervisor

—

— 7 <<include=»

Gestion de SLA:

GSLA-Gestion de SLA
Caso de Uso Gestion de SLA

El sistema muestra una pantalla con el tipo de incidencia seleccionada
en el menu principal del usuario Supervisor para configurar el tiempo
de resolucidn entre varios tramos a seleccionar

Resumen de la
Funcionalidad

Actores Supervisor

Usuarios con perfil Supervisor que configuran los tiempos de

Papel del Usuario - o . .
P resolucién para las incidencias segun los acordado en los SLA

Precondicion El usuario ha accedido a la aplicacidn con perfil Supervisor

Se ha modificado el tiempo de resolucién de un tipo de incidencia en

Postcondicion . :
un tramo compatible con los otros tipos

12 El sistema muestra al usuario una pantalla con cinco franjas de
horario en el que el servicio de soporte se compromete a la resolucién
de la incidencia.

22 El usuario selecciona la franja correspondiente y el sistema
almacena la informacién. [Flujo alternativo: El usuario cancela la
operacion] [Flujo excepcional: Si no se selecciona ninguno la
Observaciones |aplicacion mostrara un mensaje de aviso] [Flujo excepcional: Si
selecciona una franja de horario superior o inferior al de la categoria
anterior o posterior respectivamente, la aplicacién mostrara un
mensaje de error]

No hay ningun tiempo asignado por defecto, por lo que la
implementacién de esta funcionalidad sera opcional por parte del
usuario
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Diagrama de casos de uso:

% extension points
Conf. SLA Urgente
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Configurar SLA Normal

extension points
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\
\
=<extend=>

el
Configurar SLA Urgente

P

Supervisor

Incidencias:

/
!

<zexfend=>
(Conf. SLA Urgente)

Configurar SLA Muy Urgente

CKB-Consulta de la Base de Datos KB

Caso de Uso

Consulta de la Base de Datos KB

Resumen de la
Funcionalidad

El usuario accederd a un listado de la descripcion de las incidencias
mas frecuentes mostrado por el sistema y un comentario sobre su
resolucién.

Actores

Helpdesk y Tecnico

Papel del Usuario

El usuario accedera a esta funcionalidad con el fin de documentarse
para la resolucién de incidencias

Precondicion

El usuario ha accedido a la aplicacidén con perfil Helpdesk o Tecnico

Postcondicion

El usuario ha consultado la resolucidon de una incidencia

Observaciones

192 El sistema muestra una lista con la descripcién y la resolucién de
las 150 ultimas incidencias cerradas e introducidas manualmente para
gue el usuario marque la indicada y la visualice ampliada en la parte
inferior de la pantalla. [Flujo alternativo: El usuario cancela la
operacion]

usuario acepta y se cierra el menu.

29|

AKB-Actualizacion de la Base de Datos KB

Caso de Uso

Actualizacion de la Base de Datos KB

Resumen de la
Funcionalidad

El sistema permitira al usuario introducir incidencias tipo o
procedimientos de instalacion, etc. manualmente, introduciendo una
pequefia descripcion y una posible resolucién.

Actores

Helpdesk y Tecnico
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Papel del Usuario

El usuario accederd a esta funcionalidad con el fin de introducir
nuevos procedimientos en la Base de Datos de Conocimiento KB que
no hayan sido ya introducidos, para facilitar la resolucién de
incidencias

Precondicion

El usuario ha accedido a la aplicacién con perfil Helpdesk o Tecnico

Postcondicion

El usuario ha introducido una descripcidén y una resolucién que se
agregara como una incidencia nueva a la Base de Datos de
Conocimiento KB

Observaciones

Hay que destacar el hecho de que la Base de Datos KB no es un
registro de incidencias, sino solo un registro de descripciones y
resoluciones de incidencias.

12 El sistema muestra los campos Descripcion incidencia y Resolucion
y el usuario los cumplimenta [Flujo alternativo: el usuario cancela la
operacion][Flujo excepcional: el usuario deja alguno de los campos en
blanco y acepta. En este caso, el sistema muestra un mensaje de
error] 22 El usuario acepta y el sistema almacena los datos
introducidos

Diagrama de casos de uso:

B
Actualizacién Base de Datos KB

= extension points =
Actualizar KB /
Helpdesk

=z=extends==
(Actuslizar KB)
/

f//(onsuna Base de Datos KB
.~

—

Tecnico

Visualizar incidencias:

VS-Visualizar incidencias

Caso de Uso

Visualizar incidencias |

Resumen de la
Funcionalidad

El sistema mostrara al usuario Supervisor visualizar una lista con el Id
y las caracteristicas de las incidencias en curso para que seleccione
una de ellas y visualice su descripcion mas ampliada en la parte
inferior de la pantalla

Actores

Supervisor
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El usuario accedera a esta funcionalidad con el fin de monitorizar el

Papel del Usuario L . .
P estado de las incidencias en curso en el sistema

Precondicion El usuario ha accedido a la aplicacién con perfil Supervisor

Postcondicion El usuario ha obtenido los datos necesarios

12 El sistema muestra al usuario informacidn detallada de todas las
incidencias ordenadas de menor a mayor orden de antigliedad de
apertura 22 El usuario marca una incidencia y se muestran los detalles
en la parte inferior de la pantalla [Flujo alternativo: El usuario cancela
la operacidén][Flujo alternativo: El usuario acepta y sale de la ventana
sin seleccionar ninguna incidencia)

32 E| usuario obtiene los datos requeridos, acepta y sale de la
ventana.

Observaciones

Diagrama de casos de uso:

Visualizar Incidencias

v

o

Supervisor

2.6.2 Subsistemade Incidencias

AP-Apertura de incidencia

Caso de Uso Apertura de incidencia
Resumen de la El sistema mostrara al usuario una pantalla para que introduzca una
Funcionalidad breve descripcidn de la incidencia y le asigne una categoria
Actores Usuario

El usuario usara esta funcionalidad para abrir nuevas incidencias y

Papel del Usuario o , _ .
clasificarlas segun la prioridad que considere oportuna

Precondicién El usuario ha accedido a la aplicacién con perfil Usuario

Postcondicion El usuario ha registrado una nueva incidencia en el sistema

12 El usuario introduce una descripcién y asigna una prioridad

22 El usuario acepta [Flujo excepcional: El usuario solo ha introducido
la descripcidn y el sistema informa mediante un mensaje de error]
[Flujo excepcional: El usuario solo ha introducido la prioridad y el
Observaciones sistema informa mediante un mensaje de error] [Flujo alternativo: El
usuario cancela la operacién y cierra la ventana]

32 El sistema informa al usuario del registro de la incidencia y le facilita
su numero, siendo éste el Id de la incidencia
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VU-Visualizar incidencias Usuario

Caso de Uso

Visualizar incidencias Usuario

Resumen de la
Funcionalidad

La funcionalidad permite al usuario conocer el estado de su incidencia
-si estd tomada por el Nivel 12 Helpdesk y a la espera de que le llamen
o si estd tomada por el Nivel 22 Técnico, por ejemplo- También le
permitira reabrir una incidencia ya cerrada

Actores

Usuario

Papel del Usuario

Usuarios que precisan conocer el estado de su incidencia o que
necesitan reabrir una incidencia ya cerrada porque el problema se ha
vuelto a reproducir o no estdn satisfechos con la resolucion técnica
efectuada.

Precondicion

El usuario ha accedido a la aplicacién con perfil Usuario

Postcondicion

El usuario ha obtenido la informacién que precisaba y/o ha reabierto
una o mas incidencias

Observaciones

12 El sistema muestra al usuario informacidn detallada de todas las
incidencias ordenadas de menor a mayor orden de antigliedad de
apertura 22 El usuario marca una incidencia y se muestran los detalles
en la parte inferior de la pantalla [Flujo alternativo: El usuario cancela
la operacién][Flujo alternativo: El usuario acepta y sale de la ventana
sin seleccionar ninguna incidencia)

32 E| usuario obtiene los datos que precisa, acepta y sale de la ventana.
[Flujo alternativo: El usuario selecciona una incidencia en estado
CERRADA y marca la casilla Reabrir Incidencia: El sistema cambia el
estado de la incidencia a ABIERTA] [Flujo excepcional: El usuario
selecciona una incidencia en estado distinto a CERRADA y marca la
casilla Reabrir Incidencia: El sistema informa del error con un mensaje]

Diagrama de casos de uso:

Usuario

.
s =<incllide==

Apertura de incidencias
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GESH-Gestion de la Incidencia Helpdesk

Caso de Uso Gestion de la Incidencia Helpdesk
Resumen de la Gestionar las incidencias entrantes para solucionarlas o transferirlas a
Funcionalidad un nivel superior para su resolucién
Actores Helpdesk

El usuario Helpdesk cuando toma la incidencia procede a su resolucién
y si no es posible - por imposibilidad material ya que es un soporte

Papel del Usuario remoto y telefénico o por falta de conocimientos técnicos-, la
transfiere a un técnico de campo para que se desplace hasta el puesto
del usuario

El usuario ha accedido a la aplicacidon con perfil Helpdesk y hay una o

Precondicion . . . .
mas incidencias registradas en el sistema

El usuario Helpdesk ha cambiado el estado de la incidencia a CERRADA

describiendo la causa de cierre, o el usuario Helpdesk ha cambiado el

Postcondicion estado de la incidencia a CERRADA sin describir la causa de cierre, o el

usuario Helpdesk ha cambiado su estado a TOMADA, o el usuario
Helpdesk ha cambiado su estado a TRANSFERIDA

19 El sistema muestra al usuario informacion detallada de todas las
incidencias ordenadas de menor a mayor orden de antigliedad

22 El usuario marca una incidencia y se muestran los detalles en la
parte inferior de la pantalla [Flujo alternativo: El usuario cancela la
operacion

32 [Flujo alternativo A ->La incidencia esta en estado ABIERTA: El
usuario cambia el estado a TOMADA y acepta: El campo Propietario de
la incidencia -inicialmente NULL- pasa ser el Email del usuario, el
usuario resuelve la incidencia, cambia su estado a CERRADA y se abre
un cuadro de didlogo para que el usuario exponga brevemente como
Observaciones ha resuelto la incidencia quedando ésta registrada en el sistema. No
es obligatoria su cumplimentacion] [Flujo alternativo B ->La incidencia
estd en estado TOMADA: El usuario cambia el estado a TRANSFERIDA y
acepta: El campo de la incidencia Grupo de Soporte cambia a tecnico y
el campo Propietario vuelve a ser NULL hasta que un usuario del Nivel
22 la vuelva a tomar, es decir, cambiar su estado a TOMADA]

Los campos no serdn editables. Sélo se modificaran automaticamente
aquellos que varien por el cambio de estado de la incidencia. Si la
incidencia esta en estado CERRADA, TRANSFERIDA, PROVEEDOR o
TOMADA por un usuario Tecnico, el usuario Helpdesk no podra
cambiar su estado.
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GEST-Gestion de la Incidencia Tecnico

Caso de Uso Gestion de la Incidencia Tecnico
Resumen de la Gestionar las incidencias transferidas para solucionarlas o dejarlas en
Funcionalidad un estado Proveedor considerado inactivo
Actores Tecnico

El usuario Tecnico cuando toma la incidencia procede a su resolucién y
Papel del Usuario si no es posible -generalmente porque se necesita soporte técnico del
proveedor-, la deja en un estado inactivo denominado Proveedor

El usuario ha accedido a la aplicacién con perfil Tecnico y hay una o
Precondicion mas incidencias registradas con estado TRANSFERIDA, o TOMADA y
con el campo Grupo de Soporte con el valor tecnico en el sistema

El usuario Tecnico ha cambiado el estado de la incidencia a CERRADA
describiendo la causa de cierre, o el usuario Tecnico ha cambiado el
estado de la incidencia a CERRADA sin describir la causa de cierre, o el

Postcondicion usuario Tecnico ha cambiado su estado a TOMADA, o el usuario
Tecnico ha cambiado su estado a PROVEEDOR sin describir la causa del
paso a este estado, o el usuario Tecnico ha cambiado su estado a
PROVEEDOR describiendo la causa del paso a este estado

19 El sistema muestra al usuario informacion detallada de todas las
incidencias ordenadas de menor a mayor orden de antigliedad

22 El usuario marca una incidencia y se muestran los detalles en la
parte inferior de la pantalla [Flujo alternativo: El usuario cancela la
operacion][Flujo alternativo: El usuario acepta y sale de la ventana sin
seleccionar ninguna incidencia]

32 [Flujo alternativo A ->La incidencia estd en estado TRANSFERIDA: El
usuario cambia el estado a TOMADA y acepta: El campo Propietario de
la incidencia -inicialmente NULL- pasa ser el Email del usuario, el
usuario resuelve la incidencia, cambia su estado a CERRADA y se abre
un cuadro de didlogo para que el usuario exponga brevemente como
ha resuelto la incidencia quedando ésta registrada en el sistema. No
es obligatoria su cumplimentacion] [Flujo alternativo B ->La incidencia
estd en estado TOMADA: El usuario cambia el estado a PROVEEDOR y
acepta: se abre un cuadro de didlogo para que el usuario exponga
brevemente por qué ha puesto la incidencia en estado PROVEEDOR
guedando este comentario registrado en el sistema. No es obligatorio
su cumplimentacién] Los campos no seran editables. Sélo
se modificaran automaticamente aquellos que varien por el cambio de
estado de la incidencia. Si la incidencia estd en estado CERRADA o
TOMADA por un usuario Helpdesk, el usuario Tecnico no podra
cambiar su estado ni tampoco tomar incidencias en estado AB/IERTA

Observaciones
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Diagrama de casos de uso:
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2.6.3 Subsistema de Estadisticas

VE-Visualizar Estadisticas tipo_incidencia

Caso de Uso Visualizar Estadisticas tipo_incidencia

El sistema permitira al usuario visualizar la configuracion actual de
Resumen de la SLA, asi como el tiempo medio real en horas desde la ultima
Funcionalidad configuracion del tiempo. Se mostrara un mensaje sobre si su estado
es correcto o necesita atencion

Actores Supervisor

El usuario accedera a esta funcionalidad con el fin de llevar un

Papel del Usuario . . . .
P seguimiento del cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio

El usuario ha accedido a la aplicacion con perfil Supervisor. Hay
Precondicion incidencias con estado CERRADA en el sistema y se han configurado
tiempos de resolucion para incidencias tipo_incidencia
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Postcondicion

El usuario ha obtenido la informacién que precisaba sobre datos
estadisticos de las incidencias tipo_incidencia

Observaciones

El tiempo medio real en horas representa la suma de los tiempos de
resolucidn de las incidencias tipo_incidencia desde la Ultima vez que
se configuro su tiempo de resolucion hasta la fecha de la consulta,
dividido por el nimero de incidencias tipo_incidencia

Si el tiempo medio real en horas es superior a la configuracion actual
SLA, el mensaje que se muestra es NECESITA ATENCION y en caso de
gue sea inferior o igual se mostrara el mensaje CORRECTO

Diagrama de casos de uso:

Supervisor

‘t/\-lisualiza Estadisticas Incidencias tipo_!l)

e —— -’--—ﬁ-

oty

/

2.6.4 Subsistema de Conexidon

AS-Acceso al sistema

Caso de Uso

Acceso al sistema

Resumen de la
Funcionalidad

La aplicacién solicita el nombre de usuario y la contrasefia. Si es
correcto y el usuario esta activo en el sistema, se muestra la pantalla
principal correspondiente a su perfil de usuario

Actores

Supervisor, Usuario, Helpdesk, Tecnico

Papel del Usuario

Los usuarios utilizan esta funcionalidad para acceder a la aplicacion

Precondicion

El usuario es un usuario del sistema, esta activo y la contrasena es
correcta

Postcondicion

El sistema ha comprobado que los datos introducidos son correctos y
muestra al usuario la pantalla principal con el menu asociado a su
perfil

192 El sistema muestra al usuario la ventana para acceder a la
aplicacién 22 El usuario introduce su nombre de usuario y
contrasefna y pulsa Entrar [Flujo alternativo: El usuario pulsa Salir
y cierra la ventana de acceso] 392 E| sistema comprueba que los
datos son correctos [Flujo excepcional: El sistema comprueba que el
nombre de usuario, la contrasefia o ambos son incorrectos y muestra
un mensaje de error] 49 E| sistema
muestra al usuario la pantalla de menu principal correspondiente a su
perfil.
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Diagrama de casos de uso:
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Tecnico

3. Diseno Técnico

3.1Introduccidon

En este documento se va a proceder a la realizacién del disefio técnico del proyecto ServiceDesk y
para ello nos basaremos en la Especificacion y Analisis de Requerimientos que se ha
confeccionado en la etapa previa, segun el modelo del ciclo de vida clasico del software o ciclo de
vida en cascada.

Comenzaremos el disefio para cada uno de los subsistemas implicados, ofreciendo una breve
descripcion del mismo —ya que se han descrito de manera exhaustiva en la etapa anterior- para
empezar a detallar los Diagramas de Clases de Negocio, Gestores, Excepciones y Pantallas.
Continuaremos mostrando los tres diagramas de colaboracion, secuencia o estado —segun sea
mas pertinente para su modelado- mas representativo del subsistema. Para terminar
presentaremos las clases del subsistema en notacion CRC donde se incluiran los detalles de las
clases omitiendo los métodos accesores.

Finalizaremos el documento con el disefio de la persistencia de la aplicacion, en el que se
mostrard el script de creacién de las tablas.

3.1.1 Subsistema de Mantenimiento

Este subsistema sera el encargado de gestionar diversas entidades que la aplicacion precisa para
su funcionamiento, como los usuarios del sistema —alta, baja y modificacion- , asi como también se
ocupard de asignar los tiempos de resolucion de las incidencias pactados con el cliente y
actualizara la Base de Datos de Conocimiento.

3.1.1.1 Diagrama de clases de negocio

A continuacién se muestra el diagrama detallado de las clases de negocio en el que se han
omitido los métodos accesores de los atributos -getters y setters- ya que son métodos
obvios y por razones de legibilidad:
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Diagrama de clases de negocio. Subsistema de Mantenimiento.

Gestiona

Persona

-id_persona : int
-nombre : String
-apellido_1 : String
-apellido_2 : String
-NIF : String
-direccion : String
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-pais : String
-codPostal : int
-telefono : String

-movil : String Personal_soporte

44 Helpdesk 1 Actualiza
-id_helpdesk : int
1
KB
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-empresa ; String
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-id_inci : int

-estado : Estado
-fecha_inicio : date
-fecha_fin : date
-descripcion : String
-resolucion : String
-propietario : Persona
-grupoSoporte | GSoporte
-usuario : Usuario
-fechaSLA : date
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-id_inciUrg : int
-tiempoResol : tincilrg

==enumeration==
tinciUrg

S
8
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=0

= =N

012
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3.1.1.2 Diagrama de clases gestoras, excepciones y pantallas

Antes de mostrar el diagrama de clases gestoras y con el fin de aportar una mayor claridad, vamos
a representar la jerarquia de herencias ya que las subclases utilizaran los gestores de las clases

Inci_MUrgente

-id_inciburg : int
-tiempoResol : tinciurg

=<=enumeration=>
tinciMurg

1
2
4
6
g

B R

o

padre de manera dindmica y polimérfica para administrar la persistencia de los datos:

Herencia. Jerarquia de clases. Subsistema de Mantenimiento.

Incidencias

Inci_Normal

Inci_Urgente

Inci_MUrgente

Persona
T ]
Usuario Personal_soporte Supervisor
Helpdesk Tecnico
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Diagrama de clases gestoras. Subsistema de Mantenimiento.
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Gestorincidencias

Diagrama de excepciones. Subsistema de Mantenimiento.
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Diagrama de pantallas. Subsistema de Mantenimiento.
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3.1.1.3 Diagramas de colaboracion y secuencia

Diagrama de colaboracién. Caso de uso: Alta de usuarios
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Por razones de legibilidad, en el paso namero 18 se ha introducido de nuevo la pantalla
P_MenuSupervisor
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Diagrama de colaboracion. Caso de uso: Gestion de SLA
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Por razones de legibilidad, en el paso namero 15 se ha introducido de nuevo la pantalla
P_MenuSupervisor
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Diagrama de secuencia. Caso de uso: Modificacién de usuarios
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3.1.1.4 Fichas de las clases en notacion CRC

Clase Persona \

Clase padre que recoge las propiedades
Descripcion comunes de las personas que forman
parte del sistema.

Clase principal.
Caracterl’sticas Concreta, persistente

- id_persona : -pais : Strmg
-nombre : Strmg -codPostal :
-apellido_1 : String -telefono : String
-apellido_2 : String -movil : String
-NIF : String -empresa : String
-direccion : String -departamento : String
-ciudad : String -planta : int
-login : String -password : String
-eMail: String

Clase ‘Supervisor
Descripcion Gestiona los usuarios del sistema

Clase principal

Caracteristicas Concreta, persistente
Responsabilidades Colaboraciones

Modela un objeto supervisor
gue da de alta, baja y modifica | Usuario, Tecnico, Helpdesk, Incidencias

usuarios.
Atributos Métodos
-id_super : int +visualizalncidencias(): List<Incidencias>

+addUsuario(nombre: String, ....)
+buscaUsuario(apellido_1: String):
List<Persona>; +buscaUsuario(apellido_2:
String): List<Persona>;
+buscaUsuario(nombre: String):
List<Persona>;+buscaUsuario(NIF: String):
Persona

+bajaUsuario(persona);
+modifUsuario(persona);

+getEstadistNormal(); +getEstadistUrg();
+getEstadistMUrg();
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Clase Personal_soporte

Clase padre que define los métodos
Descripcion comunes de las subclases helpdesk y
tecnico.

Clase principal

7 2.

Caracteristicas Abstracta, compuesta.

Responsabilidades
Métodos
+consultakB(): List<Incidencias> + actualizakB(descrip: String, resol: String)

+cambiarEstadolnci(estado: +descripCierre(descripcion: String)
Estado)

Usuario

Subclase que modela objetos usuario que
generaran objetos incidencia en el sistema.

Tipo Clase principal

Concreta, persistente.
Responsabilidades Colaboraciones

Identifica univocamente a un
usuario

Atributos Métodos

+ abrelnci(descrip: String, tipo: String):
Incidencia

Descripcion

Supervisor, Incidencias

-id_usuario: int

+visualizalncidencias(): List<Incidencias>

Nota: Se omiten las fichas CRC de las clases Helpdesk y Tecnico que implementaran los
métodos descritos en la clase Personal_soporte y cuyos atributos se pueden consultar en la
clase Persona.

Clase [{:]

Clase compuesta por incidencias cerradas
Descripcion e incidencias propuestas introducidas
manualmente.

Tipo Clase principal

Agregada, compuesta, persistente.

Responsabilidades Colaboraciones

Constituir una base de datos

de descripcion de incidencias y
su resolucion, con objetivos de | Helpdesk, Tecnico, Estadisticas.
consulta para resolucion de
incidencias ya conocidas.
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Atributos Métodos

-id_KB :int +addInciCerrada(inci: Incidencia)
-totalActualizadas : int +addInciActualizada(inci: Incidencia)
-totalCerradas : int

Clase Incidencias

Clase padre que recoge las propiedades
Descripcion comunes de los diferentes tipos de

incidencia.
Tipo Clase principal
Caracteristicas Concreta, persistente.

Responsabilidades Colaboraciones

Modelar objetos de la clase
Incidencias que recojan las
incidencias abiertas por los
usuarios y las incidencias
actualizadas propuestas por el
personal de soporte. Para ello,
se crean dos constructores.

Constructores

+Incidencias(id_inci : int, estado
: Estado, fecha_inicio : date,
fecha_fin : date, descripcion :
String, resolucion : String,
propietario : Persona,
grupoSoporte : GSoporte,
usuario : Usuario)

Supervisor, Usuario, Helpdesk, Tecnico,
GSoporte

+Incidencias(descripcion : String,
resolucion : String)

-id_inci :int -estado : Estado
-fecha_inicio : date -fecha_fin : date
-descripcion : String -resolucion : String
-propietario : Persona —grupoSoporte : GSoporte

-usuario : Usuario

Inci_X

Descripcion Subclase genérica de Incidencias.

Tipo Clase principal
Caracteristicas Concreta, persistente.
Responsabilidades Colaboraciones

(Ver clase padre) (Ver clase padre)

-id_InciX: int ‘ -tiempoResol: tinciX
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3.1.2 Subsistemade Incidencias

El Subsistema de Incidencias se encargara de la gestidon de las incidencias de los usuarios de la
red. El personal de soporte se agrupa en dos niveles: El primer nivel lo constituyen los técnicos
helpdesk —que resolveran la incidencia por soporte remoto o la escalaran al siguiente nivel- y el
segundo nivel los técnicos de campo que resolveran las incidencias “in situ” o las escalaran a un
nivel denominado proveedor donde permanecerdn hasta que se gestione su resolucién con el
proveedor de hardware o software correspondiente. En este estado no se contabilizara el tiempo a
efectos de SLA.

3.1.2.1

3.1.2.2

Diagrama de clases de negocio

Persona Supervisor
Usuario ==enumeration==
Personal_soporte |4 nomEstado
abierta
tomada
transferida
cerrada
proveedor
Helpdesk Tecnico Estado
Estado
- — —|-id_Estado
1 1 -nombre : nomEstaco
Gestiona Gestiona
ks 0.*
s brefvisusliza Incidencias > GSoporte
0.2 0.* 1
-id_GSoporte : int

-nomhre : nomGrupo

— |

==enumeration==
nomGrupo

|Im:i_llormal |Inci_Urgente |lnci_MUrgente
| | |
L

helpdesk

tecnico

Diagramas de clases gestoras, excepciones y pantallas

Diagrama de clases gestoras. Subsistema de Incidencias.

GestorEstado

GestorDisco

GestorPersona

|

Gestorincidencias

GestorGSoporte
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Diagrama de excepciones. Subsistema de Incidencias.

Exception_InciUrgente

E i i_MUrgente E: i i_Normal

Tecnico ExceptionUsuario

v vV
Exception

te
TAA

ExceptionGestorPersona

Diagrama de pantallas. Subsistema de Incidencias.

P_InciUsuario O

JPanel O P_GestTecnico O

P_GestHelpdesk O

P_Resol o P_Proveedor O
P_Confirm o l
P_Error o Shision O
P_Aviso O T

3.1.2.3 Diagramas de secuencia y estado.

Con el fin de representar mejor las caracteristicas de los casos de uso principales de este
subsistema, hemos modelado los casos de uso de gestiéon de la incidencia, tanto del técnico de
primer nivel —denominado helpdesk- como del técnico de segundo nivel —denominado técnico-
mediante diagramas de secuencia.

Asimismo, y debido a la importancia del objeto incidencia se ha decidido capturar los cambios y
modificaciones de su estado a través de un diagrama de estados, donde podremos observar los
diferentes estados por los que atraviesa desde que el usuario abre la incidencia hasta que ésta se
cierra.
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Caso de uso: Gestion de la Incidencia Helpdesk

GESTH

:Helpdesk
| | |P_ | | i i I I:GestorDisco | I Incidencia I |:P_Ilesol
T T T T T T
| 1: Inicio (user, pass) | | | | | |
2: Gestionalnci__ | | | | |
| | | |
le __ 3 Cancela_ ! ! ! !
[Cancela] 4: Marcalncidencia_| | | | |
5: Marcalncidencia | | |
6: Marcalncidencia | |
| 7: Detosincidencia | |
8: Datoslncidencia |
fem= s e
| S:iDstosincidencia |
|
|
1 |
att|] |
10: InciTomada |
[Lg incidencia esta ABIERTA] 1: InciTomada |
12 InciTomada |
1B: NuevoPropietario |
< Sl
14: NuevoPropietario |
15: NuevoPropietario S Sk |
e |
16: Cierralncidencia |
17: Cierralncidencia !
18: Cierralncidencia |
|
19: Confirmacion |
20: Confirmacion < — — — —
e e |
|
T |
21: EscribeComentario | T
| | | opkt |
22: GrabaC: tario
T T S
23: GrabaComentari | [Chapertario}
24: GrabaComentario
o H
| __ 26 Confirmacion | | |
27: Aceptar
< — % Aceptar_ I I
| | _
| | +
B i e RSN NONE S | S NI SRS | SRS ORI < SR— — e =
[Lg incidencia esta TOMADA] | | | |
28: InciTransferida | | | |
29: InciTransferida _ | | |
30: InciTransferida |
31: PropietarioNULL
e s —o— |
e32: PropietarioNULL |
33: PropietarioNULL |
SRRk e
|
|
- Ll |
& & |
[opt ] | I I I
] S y | | | |
[Cierra la incidencia ]
34: Cierralncidencia ! ! ! !
| | |
35: Cierralncidencia | | |
36: Cierralncidencia | |
|
37: Confirmacion |
38: Confirmacion o B
- 1 —ﬂJ |
- |
39: EscribeComentario [Comentario]

le _ 45: Aceptar

40: GrabaC: talig

41: GrabaComentgri

42: GrabaComentarig

L a4 Confirmacion |

43 Confirmacion_|

e
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Caso de uso: Gestion de la Incidencia Tecnico

GEST

:Tecnico
[ | [P_MenuTecnico | [P_Gestrecnico | [:Gestorincidencias | [:Gestorbisco | [:ncidencia | [P_Resar | e | | i i 7 | [P_Error
T T T T T T T T T T
|1: Inicio (user, pass) | | | | | | | | |
2: Gestionalnci ! I | I | | | |
I 1 I I I I
[opt | I | | 1 |
D B . S 1 | 1 1 [ l
[Cancelar 1 4: Marcalncidencia i ; ; : 4 i
S Marcaincidencia : i i i i
5 Marcaincidencia d d . }
I I I I
[Z: Datosincidencisy
5: Datosincidencia ! ! ! !
|_ _o: Datosincidencia __ : ! ] !
I I I I
I I I I
I I I I
| | | |
I I 1 I
I I I I
| | 1 |
| | | |
I I 1 I
I I I I
| | | |
I I I I
I I 1 I
I I I |
I I I I
[ar ] | 1 1 1
I I 1 I
ncidencis TRANSFERIDA, | | | ) |
10: EstadoTomads, ! ! ! !
11: EstadoTomada ! ! ! !
I I I I
| | | |
I I 1 I
[1 2: EstadoTomads | | | |
3 | | | |
13: Nue: = | | | i
15: NuevoPropietario | 4= 14= NuevePropistario i i ] i
PRt S r - - :
ar
I I I I
[Cierra Incidencia] ! ! ! !
I I I I
16: EstadoCerrada | | | |
17: EstadoCerrada | | | |
I I 1 I
h&: ResolProveedgr | | ) |
19: Confi ion) & & | |
e == =] [ept | | ) i
|_ 20: Confirmacion __
[Comentaric] ! ! !
21: EscribeCometitério \ \ | |
22: Aceptar
o — G | — . I —— l 1 |
+ I I
I I I I
o il e ey [l ey [l [ e e
[Pasa a Proveedor ] i i d y
23: EstadoProveegdr | | \ |
24: EstadoProveedor|
ps: EstadolProvesfir ! ! ! !
bs: Confirmacion . | | !
27: Confirmacion je === "= | | 1 |
I I I |
28: EscribeMotivo | \ \ |
| ® T
an
29: grabaMotivo | | |
30: grabatotive | [Escilibk 1 | |
31: grabalMotive | | |
o " 2 | I I
<+ 32 Confirmacipn|
33: Confirmacion ! ! !
|= == Sontimecon | 1 |
L | 34 acestar | \ |
| S| (| BN —— |
35: grabahotivo | [Blarcae ] ! !
T | |
36: ErrorEnBlance ] i
| 37: MostrarError |
| J T
| T
1 1 s
I I 5 |
[Incidencis PROVEEDOR ] T T ~ )
I I I I
38: EstadoCerrada . . | |
39: EstadoCerrada | | \ |
l40: EstadoCerrac: 1 | | |
I I I I
l41: Confirmacion | | | |
42: Confirmacion | | 1 |
Pt b A B
I I 1 I
- - I I
e [ept ]
1 I I I I
43: EscribeComerttario [Comentdrio ] | | |
t I I I
e — — — — _Ldaasceptar . _ | | | | |
I 1 + I I
| | | | | |
LI T T T T T T
L] I 1 I 1 I I I I
L | [ | 1 | l | [ |
' ' ' ' ' ' '

Por razones de espacio, en los cuadros de opcion opt referentes a la escritura de comentarios de
manera opcional en la pantalla de resolucién P_Resol, se ha omitido el proceso de grabacién de
datos por los gestores de incidencias y de disco, que seguirian un proceso similar al del caso de uso
Gestién de la Incidencia Helpdesk.
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Incidencia: Diagrama de estados

Incidencia Tomada Helpdesk
[estado=tomada

propietario=usuarioHelpdesk
" grupo_soporte=helpdesk]
I Pasa a Nivel 1° Helpdesk
[No resolucion] [Resolucion]
IPasa a Nivel 2° Tecnico I Cierre de incidencia
Incidencia Transferida Incidencia Cerrada
[estado=transferida [estado=cerrada
propietario=null propietario=usuarioTecnico
grupo_soporte=tecnico] grupo_soporte=null]
Incidencia Abierta it i
[estado=abierta
propietarigzriol i Tecnico se asigna la
grupo_soporte=helpdesk] incidencia IPasaakB
Incidencia Tomada Tecnico
[estado=tomada
propietario=usuarioTecnico
grupo_soporte=tecnico) \J
I Usuario ahre [Resolucion]
incidencia I Cierre de incidencia

[No resolucion)
/Pasa a estado

Proveedor
. Incidencia Proveedor [Resuelve proveedor]
[estado=proveedor Espera I Cierre de incidencia

propietario=usuarioTecnico
grupo_soporte=tecnica)

3.1.3 Subsistema de Estadisticas

Con el fin de verificar el cumplimiento de los Services Level Agreement (SLA) establecidos con el
cliente y poder corregir desviaciones, el usuario Supervisor a traves del Subsistema de
Estadisticas podra visualizar la media de tiempo empleado para la resolucién de las incidencias
segun su nivel de prioridad, desde que se fijaron por Ultima vez los tiempos de resolucion. La
aplicacion le indicara si el estado es correcto o necesita atencion.
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3.131 Diagrama de clases de negocio
Estadisticas
Consulta -icl_Estat : int
Supervisor |4 estadisticas -TmpMedio : irt
-comEstado : String
+setTmphedio()
Persona
1
Usuario Personal_soporte KB E MUrgente E_Urgente E_Normal
-id_EMU -id_EU -id_EN
0:%
Helpdesk Tecnico Incidencias
-fechaSLA : date
Inci_Normal Inci_Urgente Inci_MUrgente
tiempoResol : tincitor -tiempoResol : tincillrg -tiempoResol : tincitUrg
3.1.3.2 Diagramas de clases gestoras, excepciones y pantallas

Diagrama de clases gestoras. Subsistema de Estadisticas.

GestorEstadisticas

GestorPersona GestorDisco

GestorKB

Diagrama de excepciones. Subsistema de Estadisticas.

ExceptionGestorKB

ExceptionE_MUrgente

ExceptionSupervisor Exception

ExceptionE_Urgente

ExceptionGestorPersona

ExceptionE_Normal
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Diagrama de pantallas. Subsistema de Estadisticas.

P_Estadllormalo

P_Esudl.lrgenteo JPanel O P_EstadMUrgente O

3.1.33 Diagrama de colaboracion

<+«—3Aceptar()

2:VisvalizarEstad() —»

“P_MenuSupervisor — P_EstadX

s0)e(JEIuesAId'8 >

4 ()s01eQRNSu0DE

:GestorEstadisticas

Paquete superior:: Supervisor

3.1.34 Ficha de la clase Estadisticas en notacién CRC

\ Estadisticas

Clase padre que recoge las propiedades
Descripcion comunes de las estadisticas de los

diferentes tipos de incidencia.
Tipo \ Clase principal
Caracteristicas \ Concreta, persistente

Responsabilidades \ Colaboraciones
Modelar objetos de la clase
Estadisticas que muestren el
tiempo medio real en horas de
resolucion de las incidencias,
desde la ultima configuracion

Supervisor, KB

del SLA.
Id_Estat: int TmpMedio: int

comEstado: String

Nota: Se omiten las fichas CRC de las subclases. Ver atributos en el diagrama de clases.
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3.1.4 Subsistema de Conexion

Los usuarios de la aplicacion se identificardn mediante su usuario y contrasefia para acceder a la
aplicacion por medio de este subsistema. El sistema verificara que las credenciales introducidas
son correctas y mostrara el menu principal del usuario en funcién de su perfil.

3.1.4.1

3.1.4.2

Diagrama de clases gestoras. Subsistema de Conexion.

Diagrama de clases de negocio

Persona

-id_persona : int
-nombre : String
-apellido_1 : String
-apellido_2 : String
-NIF : String
-direccion : String
-ciudad : String
-pais : String
-codPostal : int
-telefono : String
-movil : String
-empresa : String
-departamento : String
-planta : int

-login : String
-password : String
-ehail : String

4?%

Usuario Personai_soporte Supervisor
-id_usuario : int -ic_super : int
Helpdesk Tecnico
-id_helpdesk : int -id_tecnico : int

Diagramas de clases gestoras, excepciones vy pantallas

GestorPersona GestorDisco GestorAcceso
% 67
Diagrama de excepciones. Subsistema de Conexion.
ExceptionGestorAcceso Exception ExceptionGestorPersona

Diagrama de pantallas. Subsistema de Conexion.

P_Acceso O

JFrame O

P_MenuPrincipal O
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3.14.3

3144

Persona

i 1: Inicio (user, pass)

I

Diagrama de clases v relaciones. Subsistema de Conexiéon

Persona

P_Acceso o

P_MenuPrincipilO

i

i

Personal_soporte

Supervisor

GestorAcceso

i

i

Helpdesk

Tecnico

Diagrama de secuencia

:GestorAcceso

:GestorDisco

I

2: Salir

|
¢
|
|
|
|
f
|

|
3 VerificaDatos (user, pass).

GestorDisco

:P_MenuPrincipal

[att ]

[Usuario

4. VerificaDatos (user, pass)

autenticado ]

& Autenticado

7. Autenticado

9: MuestraMenu

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

5: VerificaDatos(user, pass)

6: Auterticado ’U
s =ehn SR Sty

[ Usuario no autenticado] |

| 10: YerificaDatos (user Qasi

11: VerificaDatos (user, |otalss)l

|
|
|
1
|
|
|
|
|
|
|

15 Userincorrecto

16: MostrarMensaje(mensaje) |

14: Userincorrecto

|
12: VerificaDatos (user, pass) |

17: ElihinaP_Acceso

X

|
|
|
|
|
|
|

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
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4. Diseino de la persistencia

En la imagen adjunta se muestra el modelo de datos disefiado para la persistencia de los datos de

la aplicacion:

Persona
&, id_persona: INTEGER

nombre: VARCHAR(20)
apellido_1: VARCHAR(20)
apellido_2: VARCHAR(20)
NIF: INTEGER

direccion: VARCHAR(20)
ciudad: VARCHAR(20)
pais: VARCHAR(20)

Usuario

codPostal: INTEGER
telefono: VARCHAR(20)
movil: VARCHAR(20)
empresa: VARCHAR(20)
departamento: VARCHAR(Z
planta: INTEGER

login: VARCHAR(20)
password: VARCHAR(20)
eMail: VARCHAR(20)

[& id_usuario: INTEGER
& id_persona: INTEGER (FK)

L id_super: INTEGER (FK)

Supenisor
(o -
&, id_super: INTEGER

&, id_persona: INTEGER (FK)

I

Helpdesk

(&, id_helpdesk: INTEGER
&, id_persona: INTEGER (FK)

L id_super: INTEGER (FK)

[

[ ]

Tecnico

T
&, id_tecnico: INTEGER

&, id_persona: INTEGER (FK)

L id_super: INTEGER (FK)

Estado

Ji

&, id_Estado: INTEGER
&, nombreEstado: VARCHAR(20

id_helpdesk: INTEGER (FK)
id_persona: INTEGER (FK)
id_tecnico: INTEGER (FK)

KB

&, id_KB: INTEGER

totalActualizadas: INTEGER
totalCerradas: INTEGER
id_helpdesk: INTEGER (FK)
id_persona: INTEGER (FK)
id_tecnico: INTEGER (FK)
id_Estat: INTEGER (FK)

Incidencias

€, id_Inci: INTEGER

GSoporte

&, id_GSoporte: INTEGER
&, nombreGSoporte: VARCHAR(20)

W

id_Estado: INTEGER (FK)
id_super: INTEGER (FK)
id_persona: INTEGER (FK)
fecha_inicio: DATE

fecha_fin: DATE

descripcion: VARCHAR(20)
resolucion: VARCHAR(20)

id_KB: INTEGER (FK)

fechaSLA: DATE

id_helpdesk: INTEGER (FK)
id_tecnico: INTEGER (FK)
id_GSoporte: INTEGER (FK)
nombreGSoporte: VARCHAR(20) (FK)
nombreEstado: VARCHAR(20) (FK)

o

<

Estadisticas

@, id_Estat: INTEGER

TmpMedio: INTEG

comEstado: VARCHAR(20)
id_super: INTEGER (FK)
id_persona: INTEGER (FK)

ER

[

[
E_Normal

17
r

E_Urgente

E_MUrgente

(@, id_EN: INTEGER

&, id_Estat: INTEGER (FK)

(&, id_EU: INTEGER

&, id_Estat: INTEGER (FK)

&, id_EMU: INTEGER
&, id_Estat: INTEGER (FK)

( )

(

Inci_Normal

(&, id_inciNor: INTEGER
€ id_Inci: INTEGER (FK)

L tiempoResol: VARCHAR(20)

(_J
Inci_Urgente

(& id_inciUrg: INTEGER
&, id_Inci: INTEGER (FK)

L tiempoResol: VARCHAR(20)

Inci_MUrgente

(@, id_InciMUrg: INTEGER
&, id_Inci: INTEGER (FK)

L tiempoResol: VARCHAR(20)
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e Tutorial on-line UML:
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e Usabilidad y disefio de interfaces —en inglés-:
http://www.infodesign.com.au/usabilityresources
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http://netbeans.org/kb/docs/java/quickstart-qui.html
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Anexo

Software utilizado para la elaboracién de este documento:

e Edicion de texto: Microsoft Word 2007

e Fichas de clases en notacion CRC: Microsoft Excel 2007

e Diagramas de clase, secuencia, estado, casos de uso, paquetes, pantallas y
excepciones: MagicDraw 11.0

e Diagramas de colaboracion: Microsoft Visio 2003

o Disefio de interfaces gréaficas: NetBeans IDE 6.9.1

e Disefio de persistencia: ERwin 4.0

e Diagramas de Gantt: Microsoft Project 2010
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