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RESUMEN

Se desarroll6 una aplicacion Web para la gestion de soportes técnicos en el area de
Tecnologia e Informética (TI) de la empresa ODEBRECHT en el proyecto Puente
MERCOSUR, utilizando el método para el desarrollo de aplicaciones empresariales
Gray Watch, propuesto por Montilva y Barrios (2007). Para esto se ejecutd el modelo de
procesos que plantea dicha metodologia el cual estd comprendido por las siguientes
fases: fase de Planificacion del Proyecto donde se determind el alcance, tiempos y
riesgos del proyecto; fase de Modelado del Dominio de la Aplicacion se uso la notacion
para el Método de Modelado de Negocios Business Method Management (BMM) la cual
describe a través de una serie de diagramas el ambiente dentro del cual se enmarca la
aplicacion Web y luego en la Ingenieria de Requisitos se descubrio, analizé y especifico
los requisitos que la aplicacion debia satisfacer, clasificandose en funcionales y no
funcionales; en la fase de Disefio Arquitecténico se utilizé el lenguaje unificado de
modelado Unified Modeling Language (UML), generando distintos diagramas donde se
representd la estructura general de la aplicacion que permitieron definir las distintas
vistas arquitectonicas del sistema; en la fase de Disefio Detallado se establecieron
distintas interfaces de usuario en las distintas fases del desarrollo, asi como el modelo de
datos utilizado en la base de datos; en la fase de Construccion e Integracién se
codificaron y adaptaron todos los componentes necesarios para la construccion del
sistema usando para tal fin una arquitectura cliente-servidor, entro los entornos de
desarrollo se usé PHP 5 como lenguaje de programacion del lado servidor usando el
patron Modelo-Vista-Controlador (MVC) y del lado cliente JavaScript usando las
librerias jQuery , Bootstrap, Datatables, Uniform y Metronic, como Sistema Gestor de
Base de Datos (SGBD) se us6 PostgreSQL y pgAdmin Il para la administracién de la
base de datos; la fase de Pruebas que consistio en un conjunto de pruebas en las que se
verificd el sistema y se depuraron los errores encontrados. El producto obtenido permite
gestionar las solicitudes de soporte técnico, gestionar usuarios, gestionar las areas donde
se realizan los soportes técnicos, las estructuras del Puente MERCOSUR donde se
realizan soportes técnicos, gestionar los tipos de soportes que se atienden en el area de
TI, gestionar los grupos de usuarios que pueden atender soportes técnicos, gestionar las
preguntas mas frecuentes como busqueda de soportes atendidos para reducir la cantidad
de solicitudes de soporte técnico permitiendo que el usuario pueda solventar sus
inconvenientes antes de emitir una solicitud, y generar reportes que sirvan de apoyo en
la toma de decisiones en torno a los datos almacenados.

Vi



INTRODUCCION

La informacion constituye un factor de ayuda para los gerentes y toda persona que lo
requiera en una organizacion, al proporcionar respuestas claves para la comprensién del
complejo d&mbito empresarial. Para controlar la informacion es necesario que el personal
encargado de manejarla disponga de sistemas informacion ajustados para el desarrollo
de nuevos productos y servicios. Estos sistemas de informacion conforman un conjunto
de medios que permiten recolectar, clasificar, integrar, procesar, almacenar y difundir
informacion interna y externa que la organizacion necesita para tomar decisiones en
forma eficiente y eficaz. Debido a la importancia de la informacion, se deben tomar
medidas para administrarla de la misma forma que se controlan otros recursos. (Vera,
2010).

Una de las areas de los sistemas de informacion que se ha consolidado en los ultimos
afios es el desarrollo de aplicaciones Web, que son aplicaciones informaticas distribuidas
que permiten la generacién automatizada de contenido enmarcadas dentro de las
arquitecturas cliente/servidor. Estas aplicaciones estdn compuestas por servidores Web,
que se encargan del manejo de la capa de presentacion, servidores de aplicaciones que
manejan la légica del negocio, servidores de bases de datos que gestionan los datos de
estas aplicaciones y navegadores Web, que solicitan los datos y servicios a los
servidores. (Lujan, 2002).

Las organizaciones empresariales consideran a la informacion como uno de sus activos
mas importantes, por ello es necesario que las empresas dispongan de sistemas de
informacion adecuados para suministrar rapida y eficientemente la informacion
necesaria. Muchas organizaciones a nivel mundial y local han optado por el uso de un
sinfin de sistemas de informacion destacandose en afios recientes una marcada tendencia

al uso de sistemas de informacién web.



Una de estas organizaciones es el consorcio internacional ODEBRECHT S.A.,
(ODEBRECHT) el cual presta servicios integrados de ingenieria, provision,
construccién, montaje y gestion de obras civiles, industriales y de tecnologia especial,
también desarrolla proyectos inmobiliarios y participa en proyectos especiales en los
sectores de energia, plantas industriales, mineria, infraestructura y concesion de
servicios publicos en paises de Africa, América, Asia, Europa y el caribe con casa matriz
en Brasil (Silva, 2010). Esta empresa disfruta ampliamente de las ventajas que ofrecen
los sistemas de informacion y en especial los sistemas web, al contar con un portal
empresarial accesible desde la Internet y a través del cual se puede acceder a su intranet,

la cual gestiona un gran nimero de procesos llevados a cabo por la organizacion.

La empresa ODEBRECHT, en Venezuela, emprende la construccion del Sistema Vial
Tercer Puente sobre el rio Orinoco, también llamado proyecto Puente MERCOSUR
ubicado entre las poblaciones de Cabruta (margen norte del rio Orinoco, estado Guarico)
y Caicara del Orinoco (margen sur del rio Orinoco, estado Bolivar). Este proyecto
integrara la region suroeste con el resto del pais promoviendo el desarrollo humano de
esas poblaciones e incrementar el intercambio comercial de Venezuela con la
Comunidad Andina y con los paises miembros del MERCOSUR. (Silva, 2010).

La empresa ODEBRECHT utiliza diversos sistemas de informacién para como apoyo en
los procesos de produccion en las distintas obras del pais. En este sentido, el area de
Telecomunicaciones e Informatica(Tl) se encarga de facilitar el funcionamiento de los
sistemas para el control de costos; para el control de almacenaje de materiales, logistica
y patrimonio; ademas del aprovisionamiento de planos estructurales en los distintos
frentes de trabajo del proyecto Puente MERCOSUR.

Estos servicios que se prestan a los usuarios estan distribuidos entre diversas obras a
nivel nacional e internacional, pero ello el area de Tl de la empresa ODEBRECHT en el
proyecto Puente MERCOSUR atiende las solicitudes de peticion de soporte técnico en el

Campamento Principal lado sur ubicado en Caicara del Orinoco, estado Bolivar,



Campamento lado Norte ubicado en Cabruta, estado Guérico, al area de almacén (MDO)
y a la empresa VHICOA (Venezuelan Heavy Industries C.A.), ambas areas ubicadas en

la ciudad de Puerto Ordaz, estado Bolivar.



CAPITULOI

PRESENTACION

1.1 Planteamiento del Problema

Las peticiones de solicitudes de soporte técnico por parte de los usuarios al area de
Telecomunicaciones e Informatica (T1) de la empresa se realizan de tres maneras: se
hacen solicitudes mediante el uso de correo electronico donde se indican los datos de la
persona, el tipo de soporte técnico que necesita y el area donde se va a realizar; la otra
manera es mediante llamadas telefonicas donde los integrantes del proyecto Puente
MERCOSUR plantean sus requerimientos y el empleado se dirige hacia el area donde
esta el usuario; y por ultimo, los usuarios se dirigen a la oficina de Tl para la hacer la
solicitud.

Las atenciones de los soportes del area de TI se distribuyen de la siguiente forma:
Soportes de Infraestructura, donde los empleados se encargan de mantener la
infraestructura de comunicaciones de la empresa; Soportes de Radios, donde los
empleados configuran radios portatiles y fijos a los usuarios dependientes de este

servicio; y Soporte Técnico a nivel de computadores personales.

En los soportes de Infraestructura de Red y de Radio, los técnicos del area de TI se
encargan de realizar trabajos de instalacion y configuracion de antenas de radio,
instalacion y configuracion antenas inalambricas, instalacion de cableado estructurado,
UPS, fibra dptica, switches, routers, access point, camaras de seguridad, infraestructura
VolIP, servidores, instalacion de antenas satelitales. Los soportes de infraestructura de
red pueden surgir por necesidades internas del area de T1 y esta asignado un técnico para

atender este tipo de soportes.



Los técnicos del area de TI atienden directamente las solicitudes Soporte Técnico de los
usuarios para la configuracién e instalacion de computadores personales impresoras y
escaneres, mantenimiento de computadoras, eliminacion de software malicioso,
configuracién de perfiles de usuarios, cuentas de correo electronico, acceso a internet,
entre otros. Asignando el atendimiento de estos soportes se asigna de acuerdo a la
disponibilidad inmediata del personal del area de T1I.

Los soportes técnicos, de acuerdo a las necesidades corporativas, quedan registrados en
el portal de ODEBRECHT donde esta el modulo de HelpDesk, donde el personal
ubicado en Brasil gestiona los soportes a nivel gerencial, que s6lo es accedido por el
personal de TIl. También quedan registradas en las cuentas de correos electrénicos
algunas solicitudes que realizan los usuarios, pero no se obtienen indicadores o reportes

a nivel local en caso de que alguna gerencia o usuario lo necesite.

La gerencia de Administracion y Finanzas de la empresa ODEBRECHT puede conocer
la cantidad y calidad de soportes que realiza el area de TI en la obra Puente
MERCOSUR. Este proceso solo lo conoce el gerente en reuniones programadas con el
Representante de area de TI.

Ademas, el Representante del Area debe conocer la cantidad de soportes que realizan
individualmente los empleados en las distintas areas de la obra para el control de la
atencion de los técnicos del area de Tl a estas solicitudes de soporte técnico. Esto
también presentan serios inconvenientes ya que la forma en que se obtiene y se
controlan los soportes es mediante reuniones ocasionales del personal del area de TI
donde el personal del area de Tl hace memoria de los soportes atendidos en ciertos
periodos de tiempo y no se lleva un registro en fisico o en digital de los soportes
atendidos dentro de la organizacion local.

Otro de los aspectos a mencionar, es la queja de los usuarios en cuanto al tiempo de

respuesta del personal del area de TI al momento de atender un soporte, indicando que



es muy alto. Por esta razén, cada vez que los técnicos se dirigen a realizar los soportes
los usuarios hacen peticiones informales de soporte técnico en las distintas areas de

trabajo lo que ralentiza el desempefio del personal del area de TI.

Con el objeto de mejorar la problemética planteada, la empresa ODEBRECHT ha
decidido desarrollar una aplicacion Web para la gestion y control de peticiones de
soporte técnico en el area Tl de en el proyecto Puente MERCOSUR que permita servir
como herramienta util en la busqueda, control, monitoreo y recopilacién de informacién
relacionada con las peticiones de solicitudes y la atencion de los soportes técnicos

realizados al area de TI de la empresa ODEBRECHT.

1.2 Alcance y limitaciones

1.2.1 Alcance

La aplicacion desarrollada comprendio los tres (3) modelos propuestos por la
metodologia Gray Watch, los cuales son: modelado del producto, modelado de actores y

modelado de procesos.

La aplicacion puede:

Solicitar, modificar y eliminar solicitudes de soporte por parte de los usuarios.

Asignar, controlar y monitorear solicitudes de soporte por parte del personal del area de
TI.

Gestionar los usuarios que usaran el sistema.

Generar reportes.



Gestionar los tipos de soportes en los que se clasifican los soportes.

Gestionar las areas donde se ejecutan los soportes.

Gestionar grupos de soporte.

Buscar los soportes atendidos que sirvan de apoyo al personal técnico para analizar las

solicitudes de soporte técnico.

Gestionar las preguntas mas frecuentes de los soportes.

1.2.2. Limitaciones

El proveedor de internet satelital no tiene el suficiente ancho de banda para interconectar
a los usuarios dependientes de los proyectos MDO y VHICOA en Ciudad Guayana, por
lo tanto, la aplicacion Web solo podra ser utilizada por los usuarios en las locaciones de
Caicara del Orinoco y Cabruta a través de la intranet local.

Para la empresa ODEBRECHT los equipos computarizados deben tener software

homologado por la empresa, de la casa matriz en Brasil.

Dentro de las limitaciones metodoldgicas, no se definieron roles para el modelado de

actores ni se definieron productos.



CAPITULO I
MARCO DE REFERENCIA

2.1. Marco Teorico

2.1.1. Antecedentes de la investigacion

En el afio 2008, José Villarroel desarrollé una aplicacion moévil Helpdesk para la unidad
de soporte técnico de la direccion de computacion del rectorado de la Universidad de
Oriente, con la finalidad de organizar y registrar cada movimiento de dicha unidad para
solventar de manera efectiva y en el menor tiempo posible todas las solicitudes emitidas
por los distintos usuarios computacionales. Esta publicacién sirvié de apoyo para la
realizacion de esta investigacion porque proporcion6 informacion relevante a la gestion

de solicitudes de soportes técnicos bajo una plataforma Helpdesk.

En el afio 2011, Reina Fuentes desarroll6 un sistema de informacién bajo ambiente web,
para el registro y control de reportes y asistencia al usuario en las labores de soporte
técnico de la coordinacion de informética de la Universidad Bolivariana de Venezuela
sede Monagas, con la finalidad de registrar y controlar los reportes y asistencias a los
usuarios en las labores de soporte técnico. Esta publicacion proporciond la informacion

relevante al registro y control de soportes técnicos.

En el afio 2012, Javier Galindo desarroll6 un sistema web para los servicios médicos de
la unidad ambulatoria de ASMOE con la metodologia Gray Watch, con el fin de dar
soporte a los procesos de negocio de la Unidad Ambulatoria perteneciente a la
Autoadministracion de los Servicios Médicos para Obreros y Empleados (ASMOE) vy su
carga familiar adscritos al Nucleo de Sucre y Rectorado de la Universidad de Oriente.
Esta publicacion sirvié de apoyo para la apreciacion de como se utiliza la metodologia
GRAY WATCH en el desarrollo de aplicaciones web.



En el afio 2012, Francys Hernandez desarroll6 una aplicacion web para el control y
administracion de las solicitudes de servicio de la direccion de organizacion y sistemas
del rectorado de la Universidad de Oriente. La investigacion antes mencionada sirvid
como referencia para la implementacion de un sistema para la gestién de solicitudes
realizadas por el personal de una institucion y como referencia para el uso de la

metodologia GRAY WATCH en el desarrollo de aplicaciones web.

2.1.2 Antecedentes de la organizacién

2.1.2.1 Resefia histdrica de la organizacion

En 1944, Norberto ODEBRECHT fundod, en Bahia (Brasil) su empresa individual. Un
afio después surgid la Constructora Norberto ODEBRECHT, embrion de la
Organizacion ODEBRECHT que dio continuidad a la actuacion del padre en el ramo de

ingenieria y construccion.

En 1953, la empresa ejecutd su primera obra para Petrobras, la construccion del
oleoducto Cati-Candeias (Bahia) que conducia para la Refineria de Matarife el crudo
extraido del nuevo campo de Catl. Se entablaria una relacion que perdura hasta hoy.

En los afios 60, la Constructora Norberto ODEBRECHT se expandid hacia el Noreste,
aprovechando el desarrollo de la region estimulado por las inversiones A fines de los
afios 60, la Constructora Norberto ODEBRECHT expandio sus actividades hacia las

regiones Sureste y Sur de Brasil.

El gran desafio de los afios 70 fueron las obras de tecnologia especial, como metros,

usinas nucleares, emisarios submarinos, aeropuertos y grandes puentes.

Después de haber actuado 34 afios en el segmento de Ingenieria y Construccion,



ODEBRECHT inicié, en 1979, el proceso de diversificacion de sus actividades.
Adquirié participacion accionaria en la empresa CPC — Compafiia Petroguimica de
Camagari, en Bahia. EI mismo afio se cre6 OPL — ODEBRECHT Perfuracbes Ltda.,
responsable de la perforacion de pozos de petroleo ya prospectados. En 1981 se cred el
holding ODEBRECHT.

La actuacion internacional de la Organizacion ODEBRECHT empez6 simultdneamente
en Per( y en Chile, en 1979, y fue impulsada a lo largo de toda la década de los “80. En
1984, ODEBRECHT firm6 contrato para construir la Hidroeléctrica de Capanda, en
Angola, primer proyecto de la empresa en territorio africano. También en 1988 empez6
un nuevo desafio: la actuacion en el continente europeo. Los lazos historicos fueron
decisivos en la actuacion en Portugal, donde ODEBRECHT adquirié la empresa
portuguesa José Bento Pedroso & Filhos, rebautizada como Bento Pedroso Construcdes
— BPC, que ha participado en grandes obras en el pais.

A principio de los afios “90 el foco internacional de ODEBRECHT seria el llamado
Primer Mundo. En 1991, fue la primera empresa brasilefia a adjudicarse una licitacion
publica en Estados Unidos, para la construccion del Metromover, el metro de superficie
de Miami. Ese mismo afio llegd a Inglaterra, al incorporar SLP Engineering, una de las
principales constructoras offshore del Reino Unido, con el proposito de prestar servicios
a las empresas que producian petréleo y gas en el mar del Norte. También se instalé en

Alemania, en el segmento de Construccion Civil.

2.1.2.2 Estructura Organizacional

Las empresas operacionales y auxiliares que forman parte de la estructura empresarial de

la Organizacion Construtora Norberto ODEBRECHT S.A se muestra en el Apéndice 1.
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2.1.2.3 Mision

Satisfacer las necesidades de los Clientes, con productos y servicios que resulten en la

mejoria de la calidad de vida en las comunidades.

Contribuir al desarrollo socioeconémico, tecnolégico y empresarial en los sectores y

paises donde actla.

Crear oportunidades de trabajo y de desarrollo para las personas, incluso reinvirtiendo

los resultados obtenidos.

Asegurar el permanente respeto al medio ambiente en las acciones empresariales.

2.1.2.4 Vision

ODEBRECHT es una Organizacion formada por miles de Personas de Conocimiento,
capaces de satisfacer a sus Clientes por medio de soluciones innovadoras que

contribuyen a un mundo mejor.

2.1.2.5 Filosofia empresarial

Definicion de la Tecnologia Empresarial ODEBRECHT (TEO)

La Tecnologia Empresarial ODEBRECHT (TEO) es la referencia cultural comun que
orienta la actuacion de los Integrantes de la organizacion ODEBRECHT. Destinada a
satisfacer a los clientes y a la realizacién simultdnea de las personas, constituye un
conjunto de principios, conceptos y criterios que nacieron y fueron perfeccionados en la

practica cotidiana de servir a los clientes. La TEO es el instrumento que los accionistas
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ponen a disposicion de los empresarios para que los mismos puedan coordinar el trabajo
de sus socios y llevarlos a producir riquezas para el cliente y la sociedad.

2.1.2.6 Principios fundamentales

Los principios de la TEO constituyen los fundamentos de las referencias culturales y
éticas para la conduccion de los negocios en el ambito de la organizacion
ODEBRECHT. Todos los integrantes de la organizacion tienen el deber de actuar como
curadores de esos principios, que constituyen el ndcleo del patrimonio intangible de los
accionistas. Esas referencias culturales y éticas no son chalecos de fuerza para impedir la

iniciativa, la creatividad y el estilo del ser humano que las acepta y las practica.

Al contrario, se destinan a potenciar la capacidad individual y a permitir que cada quién

imprima su marca personal sobre los hechos y los actos de la vida empresarial.

2.1.2.7 ODEBRECHT en Venezuela

ORGANIZACION ODEBRECHT

CLIENTE EMPRESARIO ACCIONISTA
PARCEIRO

ESPIRITU DE SERVIR

RESULTADOS

SISTEMA DE COMUNICACION

Figura 1. Sistema de Comunicacion en la Organizacion ODEBRECHT

Desde 1992, ODEBRECHT Venezuela presta servicios de ingenieria y construccion y
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realiza inversiones que contribuyen con el desarrollo del pais. Ejecuta proyectos en los
sectores de infraestructura, inmobiliario, industrial, petréleo y gas, petroquimica y

agroindustrial.

Cerca de seis mil integrantes contintan escribiendo la historia que ODEBRECHT inicio
en Venezuela. Personas con espiritu de servir que practican los principios de la
Tecnologia Empresarial ODEBRECHT (TEO). En el 2012, la Organizacién cumplio 20
afios de actuacion en Venezuela. Oportunidad para resaltar los retos superados y

continuar visualizando los desafios por alcanzar en el futuro.

Con su participacion, la empresa ha concluido y sigue construyendo proyectos de gran
impacto que contribuyen con el progreso econémico y la calidad de vida de los

venezolanos.

Los proyectos finalizados y los que estan en ejecucion son una muestra del compromiso
de ODEBRECHT con la excelencia y la formacion de personas y la transferencia de
conocimientos y tecnologias. Una Organizacién que busca continuamente, y nuevas

sinergias, con el objetivo de servir siempre, mas y mejor.

A continuacion, se enuncian algunos de los destaques de la trayectoria de ODEBRECHT

en Venezuela.

En 1992 se firma del primer contrato de ODEBRECHT en Venezuela para la
construccién del centro Lago Mall, ubicado en la ciudad de Maracaibo, estado Zulia.
En1998, se firma del contrato de la primera obra para la ciudad capital, la construccion

de la linea 4 del Metro de Caracas.
En el afio 2000, se firma del contrato para la construccion del Il Puente sobre el rio

Orinoco, Puente Orinoquia, localizado en la ciudad de Puerto Ordaz. Esta es la mayor

obra de infraestructura que se ha edificado en Venezuela.
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En el afio 2002, se inician las obras para la linea 1 de Metro Los Teques, primer tramo
construido en el estado Miranda. Conexion que permitiria un enlace con el sistema

ferroviario de Caracas.

En el afio 2007, se firma del contrato para la ejecucion de la Planta Hidroeléctrica
Manuel Piar (Tocoma), primera obra de ODEBRECHT Venezuela en el sector de
energia. También se firma el contrato para la ejecucion del Sistema Vial 111 Puente sobre

el Rio Orinoco.

Departamento de Telecomunicaciones e Informatica

Est4 integrado por cuatro personas que se encargan de controlar y de mantener en
perfecto funcionamiento los servicios de telefonia y sistemas de la Construtora Norberto
ODEBRECHT, formado por el Ing. RP, Pablo Zamora quien lleva el control
administrativo de todos los sistemas y coordina cada una de las funciones del
departamento Ing. Duan Rodriguez, T.S.U. Willy Tabate, y T.S.U Yorvin Cordero se
encargan de los soportes técnico de Infraestructura, soporte de sistemas implantados,
configuracion e instalacion de impresoras, actualizacion de antivirus, actualizacion de
software, limpieza y mantenimiento de computadoras, instalacion de cableado
estructurado, configuraciéon de radios portatiles, fijos y repetidoras, mantenimiento de

servidores, mantenimiento de lineas telefonicas, configuracion de telefonos VolP.

2.1.3 Bases Teoricas

Sistema de Informacion Empresarial (SIE)
Son sistemas de informacién de alcance corporativo que administran los datos de una
organizacion y proporcionan informacion empresarial actualizada, oportuna y confiable

a todas las unidades organizativas de la empresa que asi lo requiera. (Montilva, 2007).
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Lenguaje unificado de modelado (UML)

El lenguaje unificado de construccion de modelos o UML (Unified Modeling Language)
por sus siglas en inglés, nacié como una notacion (esquema en su mayor parte) estandar
para la construccién de modelos con los que se construyen sistemas haciendo uso de

conceptos orientados a objetos (Larman, 2003).

UML es un lenguaje de modelado visual que se usa para especificar, visualizar, construir
y documentar artefactos de un sistema de software, captura decisiones y conocimiento
de los sistemas que se deben construir y se usa para entender, disefiar, hojear, configurar,
mantener y controlar la informacion sobre tales sistemas. UML est& pensado para usarse
en todos los métodos de desarrollo, etapas del ciclo de vida, dominios de aplicacion y

medios (Rumbaugh y cols, 2000).

UML permite modelar sistemas de informacion, y su objetivo es lograr modelos que,
ademas de describir con cierto grado de formalismo tales sistemas, puedan ser
entendidos por los clientes o usuarios de aquello que se modela. UML proporciona
distintos tipos de diagramas estandares que son usados para representar diferentes
perspectivas del sistema modelado (Rumbaugh y cols, 2000). Entre estos diagramas se
encuentran los diagramas de casos de uso, de clases, de componentes, de despliegue, de

secuencia y el de actividades.

Diagrama de casos de uso

El diagrama de casos de uso forma parte de los diagramas de UML, y son importantes ya
que a través de ellos se modela el comportamiento del sistema, subsistema o una clase,
cada diagrama de casos de uso muestra un conjunto de casos de uso, actores y sus

relaciones (Rumbaugh y cols, 2000).
Diagrama de clases

El diagrama de clases describe los tipos de objetos que se encuentran en el sistema y las

clases de relaciones estaticas que hay entre ellos, tambien muestra los atributos y
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operaciones de una clase y las restricciones a las que esta sujeta, segin la forma en que
se conecten los objetos. Un diagrama de clases estd compuesto por los siguientes
elementos: clases conformadas por atributos, métodos y visibilidad, y relaciones que

pueden ser del tipo herencia, agregacion, composicion o uso (Rumbaugh y cols, 2000).

Actores

Un actor es una representacion de una persona externa, un proceso, otro sistema o una
cosa que interactia con el sistema y representa las interacciones que los usuarios
exteriores pueden tener con el sistema. Un actor participa en uno 0 méas casos de uso, y
por lo tanto con el sistema o la clase que posee el caso de uso, intercambiando mensajes.
Un actor puede ser un ser humano, otro sistema informatico o cierto proceso ejecutable y
se dibuja como una persona pequefia con trazos lineales con el nombre debajo de él
(Rumbaugh y cols, 2000).

Diagrama de componentes

El diagrama de componentes muestra la organizacion y las dependencias entre el
conjunto de componentes que forman parte un sistema. Los diagramas de componentes
se relacionan con los diagramas de clases ya que un componente normalmente se

corresponde con una o mas clases, interfaces o colaboraciones (Rumbaugh y cols, 2000).

Diagrama de Despliegue

El diagrama de despliegue permite modelar los aspectos fisicos de un sistema, en este se
muestra la configuracion de los nodos que participan en la ejecucion y de los
componentes que se encuentran en ellos. Se utiliza para modelar la vista de despliegue
de un sistema, es decir, la topologia del hardware y software sobre el que se ejecuta
(Rumbaugh y cols, 2000).

Diagrama de secuencia

El diagrama de secuencia es un diagrama de interaccion que muestra la relacion

existente entre un conjunto de mensajes, dispuestos en una secuencia temporal que son
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enviados por un grupo de objetos. Con ellos se modelan los aspectos dindmicos de un
sistema y permite visualizar, especificar, construir y documentar la dindmica de un
grupo particular de objetos, o se pueden utilizar para modelar un flujo de control

particular de un caso de uso (Rumbaugh y cols, 2000).

Diagramas de actividades

Los diagramas de actividades son diagramas UML que se usan para describir y explorar
el flujo de trabajo y las actividades realizadas en una clase, de forma similar a los
diagramas de flujo tradicionales. Los diagramas de actividades también son utilizados
para describir los procesos de negocio y los flujos de trabajo en el contexto de la
organizacion y son importantes en el modelado de procesos de negocio con UML

Business (Eriksson y Penker, 2000).

UML Business

Es un lenguaje de modelado visual propuesto por Eriksson y Penker en el afio 2000. Es
una extension de UML vy esté orientado a la representacion del sistema de negocio, en
donde se modela la estructura de procesos como una jerarquia de procesos a partir de
una cadena de valor, y al igual que UML dispone de diversos diagramas y modelos para
tal fin.

Base de datos

Es un conjunto de datos relacionados entre si, donde datos se entiende como hechos
conocidos que pueden ser registrados y tienen un significado implicito. Por lo regular,
una base de datos representa algln aspecto del mundo real, y sirve para fines especificos
de uno 0 mas grupos de usuarios. Una base de datos es un conjunto de datos lIégicamente
coherente, con cierto significado inherente, por lo que una coleccion aleatoria de datos
no puede considerarse propiamente una base de datos (Elmasri y Navathe, 1997). Un
componente importante de las bases de datos son los Sistemas de Gestion de Base de

Datos ya que son los encargados de facilitar la interaccidn con esta.
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Sistema de Gestion de Base de Datos (SGBD)

Un SGBD consiste en un sistema de software de proposito general que facilita el
proceso de definir, construir y manipular bases de datos para diversas aplicaciones. Es
un conjunto de programas que permiten a los usuarios crear y mantener una base de
datos. La base de datos y el software, en conjunto, constituyen el sistema de base de
datos (Elmasri y Navathe, 1997), y los sistemas mas populares estdn basados en

instrucciones que son dadas al SGBD a traves del lenguaje SQL.

SQL (Structured Query Language)

El SQL es un lenguaje de definicién, manipulacion y control de base de datos
relacionales estandarizado por el Instituto Nacional Estadounidense de Estandares
(ANSI) y la Organizacién Internacional de Normalizacion o 1SO por sus siglas en ingles.
Es un lenguaje declarativo en el que solo se debe especificar que se quiere hacer, a
diferencia de los lenguajes procedimentales en donde también hay que especificar como
realizar cualquier accién sobre la base de datos. SQL es un lenguaje muy parecido al
lenguaje natural; concretamente al inglés, y es muy expresivo. Por estas razones, y como
lenguaje estandar, SQL es un lenguaje con el que se puede acceder a todos los sistemas
relacionales comerciales (Martin E, 2007). Una de las alternativas mas relevantes de los
sistemas de bases de datos basados en SQL es la de PostgreSQL.

PostgreSQL

Es un potente sistema de base de datos objeto-relacional (object relational database
management system) ORDBMS basado en POSTGRES, Version 4.2 desarrollado en el
departamento de informatica de la Universidad de California. PostgreSQL es un
proyecto de codigo abierto disponible bajo licencia BSD, y ha sido pionero en muchos
conceptos los cuales llegaron a estar disponibles en sistemas de base de datos
comerciales mucho mas tarde. PostgreSQL es compatible con gran parte del estandar
SQL vy ofrece muchas caracteristicas modernas como consultas complejas, claves
foraneas, triggers (disparadores), vistas, integridad transaccional entre otros
(PostgreSQL, 2011).
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Internet

Internet es béasicamente una gran red de computadores comunicados entre si, la
implementacion de sistemas de informacion y de gestion de recursos basados en
protocolos de Internet y con interfaces que hacen uso del navegador web es actualmente
la forma mas habitual. Estos sistemas normalmente implementan arquitecturas cliente-
servidor multicapa, donde el servidor web es el responsable de las comunicaciones con
el usuario, el servidor de aplicaciones ejecuta la ldgica especifica de las aplicaciones, asi
como las peticiones, almacenamiento y recuperacion de informacion, mientras que el
servidor de base de datos proporciona la informacién desde la basa de datos. Esta
implementacion con multiples servidores brinda un elevado rendimiento y hace posible
manejar un gran ndmero de transacciones simultaneas (Sommerville, 2005), lo que

permite el desarrollo de potentes aplicaciones web.

Aplicacién web

Las aplicaciones basadas en tecnologia web o WebApps, engloban un conjunto amplio
de aplicaciones que, en su forma mas simple son apenas poco mas que un grupo de
archivos de hipertexto ligados que presentan informacion por medio de texto y algunas
graficas. Sin embargo, a medida que adquiere importancia el comercio electronico y las
aplicaciones B2B (en inglés business to business), las WebApps evolucionan hacia
sofisticados ambientes computacionales que no proporcionan solo caracteristicas,
funciones de cdémputo y contenidos independientes al usuario final, sino que estan
integradas con base de datos corporativas y aplicaciones de negocios (Pressman, 2005),
lo cual es posible gracias al gran avance y popularidad que ha tenido la Web en estos

altimos afos.

Web

La web nace en 1989 a partir de un proyecto del CERN (Consejo Europeo para la
Investigacion Nuclear), donde Tim Berners-Lee construye un prototipo que dio lugar a
lo que hoy en dia se conoce como www (World Wide Web), su objetivo principal era

compartir informacion enlazada y accesible a través de Internet entre investigadores de
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distintos lugares del mundo. En la web, los detalles de formatos y protocolos usados son
manejados por una interfaz de usuario denominada navegador web. El formato que
define la web para escribir documentos en ella es el HTML, aunque también permite
acceder a documentos en otros formatos gracias a las capacidades actuales de los
navegadores web (Lara, 2011). En la web, cada documento es identificado por su URL,
la cual indica el protocolo HTTP para acceder a él.

HTTP

HTTP (hypertext transfer protocol), es un protocolo de comunicacion entre
computadores conectados a una red, en este caso en la web, que permite la trasmision de
archivos desde un computador que es denominado servidor, hasta otro computador
denominado cliente. EI protocolo HTTP especifica como el cliente y el servidor
intercambian informacion en forma de peticiones y respuestas (Nufiez, 2001) y la
comunicacion que se da entre el servidor y el cliente recibe el nombre de modelo

cliente/servidor.

Modelo cliente/servidor

El Modelo cliente/servidor es el modelo habitual de aplicaciones que funcionan en una
red, donde el servidor es quien presta el servicio y el cliente quien lo recibe, y es el
modelo usado en la web para la comunicacion entre computadores, donde el cliente es
quien realiza la peticion HTTP y el servidor es el encargado de responder con la
informacién solicitada (Lara, 2011). Entre los distintos tipos de servidores existentes se

encuentran los servidores web.

Servidor web

Las paginas web se encuentran almacenadas en computadores que funcionan como
servidores web, estos reciben peticiones del cliente y responden devolviendo el
documento solicitado. Un servidor web es un computador que permanentemente escucha
peticiones de conexion de los clientes en determinados puertos, 80 para HTTP, 443 para

el HTTPS. La respuesta a la peticion de un cliente consiste en buscar el archivo

20



solicitado, y si se encuentra trasmitirlo, en caso contrario se envia un mensaje de error.
Asimismo, los servidores se pueden clasificar en servidores locales, que son aquellos
que estan ubicados en la misma red de area local donde se encuentra el cliente, como lo
es el caso de un servidor web intranet, y servidores remotos los cuales se encuentran en

una red externa a la red en donde se encuentra el cliente web (Lara, 2011).

Cliente web

Un cliente web es un software con el que el usuario interacciona para realizar peticiones
a los servidores web. El cliente web es el encargado de interpretar los documentos
trasmitidos por el servidor y mostrarlos en un formato adecuado de acuerdo al tipo de
documento trasmitido. Los clientes web también son denominados navegadores web y
entre los mas populares se encuentran Mozilla Firefox, Google Chrome y Microsoft
Internet Explorer (Lara, 2011). Los navegadores web son la interfaz por medio de la cual

el usuario se comunica con los servicios web de Internet o de una red Intranet.

Intranet

Son un conjunto de servicios de internet, por ejemplo, los servidores web, disponibles
solo dentro de una red local, por lo que estos servicios no son accesibles desde
computadores que no pertenezca a dicha red. Una intranet implica el uso de estandares
cliente-servidor y protocolos asociados a internet (Kioskea, 2012). Entre los estandares y
lenguajes asociados a la web y que son reconocidos por los clientes o navegadores web

se encuentra el lenguaje de etiquetado HTML.

HTML

HTML (HyperText Markup Language), es un lenguaje de etiquetado que permite dar
formato a un documento y afiadir enlaces hacia otros documentos, iméagenes, sonidos,
entre otros. Aunqgue inicialmente fue muy sencillo, en la actualidad este lenguaje se ha
ido enriqueciendo y permite grandes posibilidades para proporcionar informacién en la
web (Nufiez, 2001). El lenguaje HTML actualmente es usado solo para el etiquetado de

contenido, mientras que el disefio es manipulado a traves de hojas de estilo CSS.
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CSS

En un principio los documentos HTML unian contenidos e instrucciones de formato,
CSS (Cascading Style Sheets) naci6 como la solucion para solventar este problema, al
separar las instrucciones de formato del resto de elementos. CSS sirve para dotar de
estilo a los elementos que componen una pagina web, a través de un conjunto de reglas
que se aplican al documento HTML al que esta vinculado. CSS permite modificar el
estilo de numerosos elementos cambiando unas pocas lineas de codigo y ofrece muchas
mas posibilidades de las que jamas tuvo HTML como cambiar el tamafio, grosor, y
altura de linea, colores de fondo y primer plano, espaciado y alineamiento del texto,
convertir textos en mayudsculas, o minasculas entre muchas otras (Lara, 2011); sin
embargo, el lenguaje que da verdadero dinamismo a las aplicaciones web es el lenguaje

de programacién del lado cliente conocido como JavaScript.

JavaScript

Las paginas web basadas en HTML y CSS son estaticas y sin dinamismo, y es el
lenguaje de script JavaScript el que permite darle mayor funcionalidad y vistosidad.
JavaScript es un lenguaje de script interpretado por el navegador web en tiempo real que
es soportado por la mayoria de navegadores, permite controlar los eventos y acciones
que el usuario realiza sobre los elementos de la aplicacion mostrada por el navegador, ya
sea pasar el mouse por encima, dar clic en un elemento, modificar el contenido de forma
dindmica o realizar peticiones HTTP asincronas al servidor, todas estas caracteristicas y
muchas otras son posibles gracias a JavaScript y son las que le dan dinamismo a las
aplicaciones basadas en web (Lara, 2011). Una de las caracteristicas mas relevantes de
JavaScript es la posibilidad de realizar peticiones asincronas desde el cliente al servidor

las cuales son conocidas como peticiones Ajax.

Ajax
Ajax (Asynchronous JavaScript and XML), no es un lenguaje de programacion, sino una
forma particular de implementar JavaScript. Ajax permite realizar peticiones HTTP de

fondo al servidor web y actualizar dindmicamente el contenido de la pagina con la
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respuesta obtenida, sin que el usuario espere mientras recarga toda la pégina, todo esto
de forma transparente para el usuario con peticiones asincronas realizadas desde
JavaScript. El uso de Ajax evita el patron “click-wait-refresh” (clic, esperar, refrescar
contenido) que es el patron tipico en paginas web y obliga al usuario a esperar mientras
carga toda una nueva pagina, al implementar Ajax el usuario puede seguir interactuando
con la aplicacion web mientras los datos cargan, lo que permite la creacion de
verdaderas aplicaciones interactivas en la web (Stepp y Miller, 2010). Las peticiones
realizadas al servidor son servidas a través de un lenguaje de programacién de lado

servidor destinado para tal fin, tal es el caso de PHP.

PHP

PHP (Hypertext Pre Processor) es un lenguaje de script interpretado y de alto nivel
cuyas instrucciones deben ser ejecutadas por el servidor web. PHP permite la creacion se
aplicaciones web dindmicas y es el lenguaje que contiene la l6gica del negocio, posee
una documentacion clara y completa, y ofrece funcionalidades como acceso a base de
datos, programacion orientada a objetos en la versién 5, manipulacion de sesiones,
cookies, y muchas otras extensiones y bibliotecas que le afiaden una gran variedad de
funcionalidades (Lara, 2011).

Framework

Un framework es una coleccion de librerias que son usadas para proveer funcionalidades
genéricas a través de recursos bien definidos, en otras palabras, un framework funciona
como una herramienta para hacer el desarrollo de software mas facil y productivo.
Existen varios tipos de aplicaciones con tales especificaciones que son denominadas
como “web frameworks” y estan destinados al desarrollo de aplicaciones y servicios
web, usualmente estdn basados en paradigmas orientados a objetos e implementan
diversos tipos de patrones de disefio como el modelo-vista-controlador (MVC) a menudo
presente en estos frameworks. Las premisas fundamentales que un framework cumple de
manera general son: ahorro de tiempo, reutilizacion de médulos genéricos y ayudar al

desarrollador a centrarse en la aplicacion y no en detalles de caracteristicas de bajo nivel
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(Mazin y Khaled, 2012).

Jquery

Jquery es una libreria JavaScript liviana cuyo propdsito es hacer mucho mas facil el uso
de JavaScript en una pagina web. Jquery toma muchas tareas comunes que requieren
muchas lineas de JavaScript para codificar e invocar métodos que se pueden Ilamar en
una linea de codigo. Jguery también simplifica muchas tareas de JavaScript, como

Ilamados Ajax y manipulacion del DOM. (Jquery introduction, s/f)

Modelo de Objetos del Documento. (DOM)

Es un conjunto de utilidades especificamente disefiadas para manipular documentos
XML, también llamados DOM. Por extension, el DOM también se puede utilizar para
manipular documentos XHTML y HTML. Técnicamente, el DOM es una API de
funciones que se pueden utilizar para manipular las paginas XHTML de forma rapida y
eficiente. EI DOM transforma internamente el archivo XML original en una estructura
mas facil de manejar formada por una jerarquia de nodos. De esta forma, DOM
transforma el cédigo XML en una serie de nodos interconectados en forma de arbol
(Egquiluz, s/f).

Bootstrap

Bootstrap es un framework originalmente creado por Twitter, que permite crear
interfaces web con CSS y JavaScript, cuya particularidad es la de adaptar la interfaz del
sitio web al tamarfio del dispositivo en que se visualice. Permite dar forma a un sitio web
mediante librerias CSS que incluyen tipografias, botones, cuadros, mends y otros

elementos que pueden ser utilizados en cualquier sitio web. (Solis, 2014)

Responsive Design (Disefio Ajustable)

Es la aproximacion que sugiere que el disefio y el desarrollo deberian responder al
comportamiento del usuario y entorno basado en el tamafio de la pantalla, plataforma y
orientacion. La practica consiste en mezclar grillas y etiquetas, imagenes y un uso de

consultas CSS. En otras palabras, el sitio web deberia tener la tecnologia que
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automaticamente responda a las preferencias del usuario. Esto puede eliminar la
necesidad de distintos disefios y fases de desarrollo para cada nuevo dispositivo en el
mercado. (Knight, 2011)

Modelo-Vista-Controlador (MVC)

El patron MVC es un patrén de arquitectura de software encargado de separar la logica
del negocio de la interfaz del usuario y es el mas utilizado en aplicaciones Web, ya que
facilita la funcionalidad, mantenibilidad y escalabilidad del sistema de forma sencilla, a

la vez que permite no mezclar lenguajes de programacion en el mismo cédigo.

El modelo implementa la l6gica de la aplicacidon, es decir, almacena todos los y tiene los
métodos que manipulan esos datos. La vista es la interfaz de usuario. Muestra al usuario
una representacion visual del modelo, sus datos y estado, tomandolos directamente del
modelo. También contiene los elementos de la interfaz que permiten al usuario
interactuar con el programa, tales como botones y menus. El controlador es el
intermediario entre la vista y el modelo. Es quien controla las interacciones del usuario
solicitando los datos al modelo y entregandolos a la vista para que ésta lo presente al
usuario. (Del Sal, 2014).

2.2 Marco Metodoldgico
2.2.1 Metodologia de la investigacion

2.2.1.1 Forma de investigacion

La forma de investigacion es de tipo aplicada debido a que el objetivo primordial de este
proyecto es gestionar las peticiones de soporte técnico al area de Telecomunicaciones e
Informatica de la ODEBRECHT en el proyecto Puente MERCOSUR (Tamayo y
Tamayo, 2003).
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2.2.1.2 Tipo de investigacion

La investigacion es descriptiva, porque buscé alcanzar fines directos e inmediatos. Se
trabajo sobre realidades de hechos y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacion correcta (Tamayo y Tamayo, 2003). Su finalidad es presentar una
informacién veraz, completa e integral sobre la gestion de las peticiones de soporte
técnico al area de TI de la empresa ODEBRECHT en el proyecto Puente MERCOSUR.
La finalidad es obtener informacién veraz, completa y descriptiva acerca del

funcionamiento de la gestion de soportes técnicos.

2.2.1.3 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion cumple con un disefio de campo porque los datos que se
recogieron son obtenidos directamente de la realidad (Tamayo y Tamayo, 2003), es
decir, se aplicaran técnicas para la recoleccion de datos como observacién directa,
consultas bibliograficas y entrevistas no estructuradas a los usuarios dependientes del
area de TI, que permitirdn obtener los requerimientos necesarios para el desarrollo de la

aplicacion Web.

2.2.2 Metodologia del area aplicada

Para el desarrollo de este proyecto emple6 el método para el desarrollo de aplicaciones
empresariales Gray Watch. Este es un marco metodoldgico que describe los procesos
técnicos, gerenciales y de soporte que deben emplear los equipos y grupos que tendran a
su cargo el desarrollo de las aplicaciones informaticas de un Sistema de Informacién
Empresarial (SIE). EI marco metodolégico es ciclico, iterativo y controlado. Cada ciclo
de procesos de desarrollo produce una nueva version del sistema o un nuevo subsistema

del sistema en desarrollo. En cada ciclo se puede iterar entre las fases a fin de corregir
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errores, introducir nuevos requisitos o, simplemente, mejorar el producto en desarrollo
(Montilva et cols, 2008).

El método Gray Watch estd compuesto por tres modelos fundamentales que describen
los tres elementos clave de todo método: el producto que se quiere elaborar (modelo de
productos), los actores que lo elaboran (modelo de actores) y el proceso que los actores

deben seguir para elaborar el producto (modelo de procesos).

Modelo de productos: este modelo describe las caracteristicas generales que tienen las
aplicaciones de un SIE e identifica los productos que se producen durante el desarrollo
de una aplicacion empresarial, tal como se describe en la figura 2. La importancia de
este modelo radica en el hecho de que él establece que es lo que cada equipo de
desarrollo debe producir a lo largo del proceso de desarrollo de una aplicacion

empresarial.

Durante esta etapa se generan los siguientes productos:

Productos intermedios: Son resultados que se producen y se emplean durante la
ejecucion de los procesos de desarrollo de aplicaciones empresariales. Son, por lo
general, utilizados por los Equipos de Desarrollo para gestionar los proyectos y

desarrollar las aplicaciones.

Los productos intermedios resultan de la ejecucion de los procesos técnicos, gerenciales
0 de soporte descritos en el Modelo de Procesos. Estos productos son: caso de negocios,
plan del proyecto, modelo del dominio de la aplicacion, documento de requisitos,

documento de disefio, documento de implementacion y documento de pruebas.
Productos finales: son aquellos productos que se entregan al cliente y a los usuarios una

vez que el proceso de desarrollo de una aplicacion empresarial ha concluido. En el caso

particular de un proyecto de desarrollo de una aplicacion empresarial, este producto final
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es el SIE mismo.

analysis Cadena de valor Wﬁ.TCH{f

Modelado del Ingenieria de Disefio Disefio rogramacion ruebas de la Entrega de la
MNegocio Requisitos uitectonico Detallado Integracion Aplicacion Aplicacion

*3\/

> Gestién del Froyecto: Alcance, Tiempos, Costos, Recursos y Contratos o2
> Gestibn de Riesgos =2
> L o=
> Gestién de la Calidad o

Figura 2. Cadena de Valor del modelo de productos.

Modelo de actores: en este se identifican los actores o interesados que se ven
involucrados en el desarrollo del SIE, estos son: usuarios internos, usuarios externos,
desarrollares y personal de apoyo. También se describe como deben organizarse los
equipos de trabajo que llevaran a cabo el desarrollo del SIE y finalmente, se establecen

los roles y responsabilidades de los miembros del equipo de trabajo.

Modelo de procesos: es el tercer y Gltimo componente del método Gray Watch, el
objetivo de este modelo es describir los procesos técnicos, de gestion y de soporte que
los equipos de trabajo deben emplear para desarrollar el SIE. Los procesos de gestion
son un conjunto de procesos gerenciales necesarios para asegurar que la ejecucion del
proyecto sea exitosa, es decir, que el SIE se desarrolle a tiempo, posea una alta calidad y
este dentro del presupuesto establecido. Los procesos de gestion son: planificacién del
proyecto, organizacion, direccion, administracion de recursos y control. La ejecucion de
estos procesos estd dirigida a sistematizar y organizar el desarrollo del SIE y que el

mismo se realice de forma eficiente y eficaz.

Los procesos de soporte tienen como objetivo complementar los procesos de gestion a
través de la gestion de productos, personas y procesos asociados al desarrollo del SIE.
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Los procesos de soporte son: gestion de la configuracion del software, aseguramiento de
la calidad del software, gestion de riesgos, validacion y verificacion, y capacitacion.

Los procesos técnicos se dividen en tres grupos: procesos de analisis, procesos de disefio

y procesos de implementacion.

Los procesos de analisis cubren los procesos de modelado del dominio de la aplicacién y
la ingenieria de requisitos. EI modelado del dominio de la aplicacion es necesario para
establecer el dominio o ambiente organizacional en donde la aplicacion empresarial
operard, es decir, el sistema de negocio para el cual se desarrollard la aplicacion,
mientras que la ingenieria de requisitos permite especificar los requisitos que dicha
aplicacion debe satisfacer, en este proceso se determinan los requisitos funcionales y no
funcionales que los actores del sistema de negocio tienen con respecto a la aplicacién, en
los requisitos se expresa lo que el sistema debe hacer para satisfacer las necesidades de

Sus usuarios.

Los procesos de disefio describen el como debe ser construida la aplicacién para
satisfacer los requisitos previamente recolectados. Los procesos de disefio estan
compuestos por los procesos de disefio arquitectonico de la aplicacion y disefio detallado
de la aplicacién. El disefio arquitectdnico estructura la aplicacién representandola como
una arquitectura de software que muestra los componentes de la aplicacion, sus
conectores Yy las restricciones arquitectonicas, mientras que el disefio detallado describe
cada una de estos componentes, incluyendo cada programa, su interfaz de usuario,

repositorios de datos y conexiones previstas en la arquitectura.

Los procesos de implementacion son el tercer grupo de procesos técnicos, y estos estan
relacionados con la construccion, pruebas y puesta en operacion de la aplicacion. Los
procesos que componen este grupo son: construccion e integracion, pruebas de la
aplicacion y entrega de la aplicacion.

En los procesos de construccion e integracion se producen, prueban e integran los
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componentes arquitecténicos de la aplicacion, en los procesos de prueba de la aplicacion
se verifica y valida la aplicacion para asegurarse que cumple con los requisitos
especificados y satisface las necesidades de los usuarios y finalmente la entrega de la

aplicacion se encarga de poner en produccion la aplicacion empresarial desarrollada.

Para desarrollar el SIE primero se realizé la planificacion del mismo y luego se procedid
con la ejecucion de los procesos técnicos, de gestion y de soporte del método, los cuales
se representan en la figura 3 inspirados en la metafora del reloj, en esta el proceso de
desarrollo de software es visto como un reloj, donde el motor son los procesos de
gestion y soporte, y sus diales constituyen los procesos técnicos, esta metafora

constituyen la estructura del modelo de procesos.

analysis Flujo de Procesos F'rincipale*:‘/

Modelado del

Procesos de
Gestion y
Soporte

Dizefio
Arquitectonico

Diseno

Detallado

Figura 3. Estructura del modelo de procesos Gray Watch.
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CAPITULO 111

DESARROLLO

A continuacién, se describe cada una de las fases que establece la metodologia Gray
Watch (Montilva et cols, 2008) en el desarrollo de la aplicacién Web para la gestion de
solicitudes de soporte técnico en el area de Tl de la empresa ODEBRECHT en el
proyecto Puente MERCOSUR.

3.1 Gestidn del Proyecto.

En la fase de gestion del proyecto se describen los objetivos, las actividades, recursos,
responsabilidades, costos, tiempos que son necesarios para evaluar y responder a los
riesgos del proyecto de manera organizada para el area de Tl de la empresa
ODEBRECHT. (Montilva et Cols., 2008)

3.1.1 Planificacién del proyecto

A través de la planificacion del proyecto se lograron establecer los objetivos y las
delimitaciones del proyecto. Igualmente se pudo determinar cuéles eran las necesidades
principales que impulsaban el desarrollo la aplicacion Web, donde se establecio que la
gestion de las solicitudes de soporte técnico al area de TI era la necesidad primordial a

ser ejecutada.

En la planificacion del proyecto se desarrolla el proceso de estructuracion del plan
integral del proyecto, el cual incluye un conjunto de actividades necesarias para definir,
integrar y coordinar el conjunto de planes subsidiarios que componen el Plan del
Proyecto. Identifica, define o refina, entre otros: las caracteristicas generales de la
aplicacion, las herramientas de software que se utilizaran para gestionar el proyecto, los

planes subsidiarios que lo integraran (Montilva et cols., 2008).
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3.1.2 Planificacion del alcance

Se contemplo lo siguiente:

Modelar el Negocio a través de la obtencion de un conocimiento detallado del dominio
de la aplicacién Web en el area de Tl de la empresa ODEBRECHT en el proyecto
Puente MERCOSUR.

Determinar los requerimientos que tienen los usuarios en el area de Tl de la empresa
ODEBRECHT en el proyecto Puente MERCOSUR.

Disefiar la arquitectura de la aplicacion empresarial que sea apropiada a los requisitos
especificados en el area de Tl de la empresa ODEBRECHT en el proyecto Puente
MERCOSUR.

Programar los componentes de software que cumplan con el disefio arquitectonico de la

aplicacion Web.

Probar la aplicacién Web en la intranet del proyecto Puente Mercosur.

3.1.3 Planificacion del tiempo

Este plan establece las actividades necesarias para elaborar el cronograma del proyecto.
Describe, también, el formato para elaborar el cronograma y los criterios y supuestos
gue se deben considerar para programar las actividades del proyecto. En el apéndice A-
1, se puede visualizar el cronograma de actividades relacionado con las iteraciones

realizadas en el desarrollo de la aplicacion Web.
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3.1.4 Plan de gestion de Riesgos

En este plan, se describen los procesos, productos y recursos que el proceso de Gestion
de Riesgos empleard para identificar, analizar, responder y controlar los eventos,
factores o condiciones que puedan afectar la ejecucién del proyecto o incidir

negativamente en la calidad de sus productos.

En esta fase se identifico, analiz6 y valor6 todos aquellos factores que podrian afectar el
proyecto y por lo tanto poner en riesgo su desarrollo. La identificacion de riesgos se
baso principalmente en el estudio y consideracion de experiencias anteriores, y por cada
riesgo identificado se estimo la probabilidad de ocurrencia y el impacto que tendria en
caso de ocurrir. Una vez obtenida dicha informacion se elabord un plan de gestion de
riesgos que incluye un plan de mitigacion de riesgos y un plan de contingencia.

En la identificacion de riesgos el primer paso realizado fue la evaluacién de un

subconjunto de riesgos conocidos y predecibles (Pressman, 2005) los cuales son:

Tamafio del producto: riesgo asociado al tamafio del software que se construira o

modificara.

Impacto en el negocio: riesgo asociado a las restricciones que impone la gerencia o el

mercado.

Caracteristicas del cliente: riesgo asociado a la sofisticacion del cliente y la habilidad del

desarrollador para comunicarse con él de forma oportuna.
Definicion del proceso: riesgo asociado al grado en el que se ha definido el proceso de

desarrollo del software utilizado y al que da seguimiento la organizacion que lo

desarrolla.
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Entorno de desarrollo: riesgo asociado a la calidad y disponibilidad de las herramientas
con las que se desarrollara el producto.

Tecnologia que construir: riesgo asociado a la complejidad del sistema que se construira

y a la novedad de la tecnologia que se empaqueta en él.

Posteriormente se identificaron y clasificaron los riesgos tomando en cuenta dos factores
primordiales: la posibilidad de que el riesgo fuese real y las consecuencias o problemas

relacionados al riesgo en caso de que suceda.

Los pasos tomados en la estimacion de riesgos fueron los siguientes: Se establecio una
escala que reflejaba la posibilidad percibida de un riesgo de donde se establecio, basado
en la experiencia del desarrollador y los involucrados en el proyecto, una probabilidad
de ocurrencia para cada riesgo y se estimé el impacto que tendria en el proyecto y en el

producto, luego se delineo las consecuencias del riesgo.

El objetivo de elaborar un plan de gestion de riesgos fue considerar los riesgos de
permitir la creacién de prioridades y estar preparado en caso de alguna incidencia.

En la tabla 1 se caracterizan los riesgos identificados durante el desarrollo de la
aplicacion empresarial, donde destacan el riesgo de descargas atmosféricas donde se
determind en capacitar al personal técnico de las areas relacionadas para la reduccion de
bajas en equipos debido a la incidencia de descargas atmosféricas en la obra, la pérdida
de informacion accidental de informacidn referentes al desarrollo del sistema, resistencia

al uso del sistema implementado.

Para mitigar la pérdida de informacion accidental el RP de Tl tomo la decision de
establecer unas tareas mediante un software del sistema operativo para hacer respaldos
periddicos en los equipos computadores dentro de la obra para el resguardo de la

informacidn en caso de pérdida accidental de la misma.
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Tabla 1. Riesgos identificados durante el desarrollo de la aplicacion Web.

Riesgos Probabilidad Impacto Estrategia de Plan de
de ocurrencia mitigacion contingencia
Perdida 15% Critico  Establecer un Consultar el
accidental sistema periddico registro de las
de de copias de copias de
informacion seguridad y seguridad y
0 control de determinar la
documentos versiones para version del
referentes al toda la documento mas
desarrollo informacion reciente para
del sistema. referente al recuperar la
desarrollo del informacion sin
sistema que perjudicar los
valiosa para el tiempos de
proyecto. desarrollo del
proyecto.
Resistencia  20% Critico  Involucrar a los Estudiar la
de los usuarios finales aceptacion que
usuarios en el desarrollo tienen los
finales. del sistema, usuarios hacia la
pedir opiniones e aplicacion y
ideas en el organizar
disefio de reuniones de
interfaces. demostracion.
Perdida 15% Critico  Instalar sistemas  Adiestrar al
accidental de alimentacion personal para
de eléctrica prevencién de
informacion ininterrumpiday pérdidas en caso
0 aterramientos en  de descargas
documentos el sistema atmosféricas.
referentes al eléctrico para la
desarrollo mitigacién de
del sistema. sobrecargas
eléctricas
El tiempo 20% Critico  Reuniones Dedicacion e
estimado periodicas con el investigacion para
para el personal ajustar el desarrollo de

proyecto no
es suficiente
para su
desarrollo.

los objetivos del
proyecto

especificaciones
del sistema.
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3.2 Primera lteracion

3.2.1 Modelado del negocio

El modelado del negocio consistié en entender el dominio de la aplicacion Web que se
desarroll6, encontrar los problemas que motivaron al levantamiento de informacion y

facilitar la identificacion de necesidades de la informacién ofrecida a los usuarios de esta

aplicacion.

Todos estos aspectos fueron representados utilizando el Método de Modelado de
Negocios definidos en la metodologia Grey Watch (Montilva et cols, 2008) y de esta
manera, obtener el modelado de objetivos, modelado de procesos del negocio, modelado
de objetos del negocio, modelado de actores, modelado de objetivos, modelado de

eventos, de la oficina de Telecomunicaciones e Informatica (T1) tal como se muestra en

la Figura 4.

analysis Medelado del Negocio /

Medelade del
Hegocio

Modelado de
Objetivos

Modelado de
Procesos del
Negocio

Modelado de
Objetos del
Negocio

Modeladoe de
Actores

Modelado de
Eventos

Figura 4. Modelado del Negocio en subprocesos complementarios.
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3.2.1.1 Definicion del Sistema de Negocios

Este proceso tiene como objetivo establecer las caracteristicas basicas del Sistema de
Negocios que sirvio de contexto a la aplicacion que se desarroll6; por lo tanto, se
identificO y establecid sus componentes basicos, sus interrelaciones con otros sistemas
del negocio, para luego pasar a describirlo en detalle a traves de sus objetivos, procesos,

actividades, actores, eventos, etc. (Montilva et cols, 2008)

3.2.1.2 Modelado de Objetivos

Una vez definido el sistema de negocios se comenzé con la elaboracion modelado de
objetivos definiendo su mision y vision, pasando por los objetivos generales hasta llegar
a aquellos objetivos especificos asociados a los procesos de la cadena de valor para la
atencion de soportes técnicos del area de Tl (Montilva et cols, 2008). El diagrama de

objetivos del sistema de negocios se muestra en la imagen del apéndice A-2.

3.2.1.3 Modelado de Procesos de Negocios

El modelo de procesos del negocio se comenz6 con la elaboracion de la cadena de valor.
La cadena de valor identifica aquellos procesos técnicos, asi como los procesos de
gestion y soportes, clasificados en procesos fundamentales (PF) y procesos de apoyo
(PA) (Montilva et cols, 2008).

El diagrama de procesos representa los conceptos que delimitan la obtencion de los
objetivos del mismo, siendo el objetivo principal del sistema la gestion de las solicitudes
de soporte técnico, fue necesario describir el conjunto de pasos que se llevan a cabo
durante estos procesos, asi como también se destacaron los actores que controlan,

ejecutan o apoyan dichos procesos. La Figura 5 muestra la cadena de valor resultante.
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analysis Cadena de Valor/

PF1. Solicitar
soporte técnico

PF2. Atender
Soporte técnico

PA2. Gestionar soportes técnicos

Figura 5. Cadena de Valor de los procesos de gestion de soportes técnicos en el area de
Tecnologia e Informatica (T1).

Posteriormente cada proceso, tanto fundamental como de apoyo, de la cadena de valor se
descompuso en los subprocesos: registrar soporte técnico, analizar solicitud de soporte
técnico y gestionar solicitudes de soportes técnicos. Los procesos de negocio se les
describe usando diagrama de procesos y actividades. En la figura 6, se muestran los
subprocesos obtenidos del proceso para solicitar soporte técnico (P.F-1.1) y en la figura

7 se muestra el diagrama de actividades de este mismo subproceso.

analysis Solicitar Soporte Técnico/

PF.1. Solicitar
soporte técnico

- ~
- ~
- ~
- ~

P.F.1.1. Registrar
soporte técnico

P.F.1.2. Analizar
solicitud de
soporte técnico

Figura 6. Subprocesos del proceso funcional solicitar soporte técnico.
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analysis Registrar soporte técnico /J

wBCtors
Representante wobjetivon
=Reglas del area Pmal.iz.arlas
Lineamientos de | -HEGEEIH-EJHEE de
la casa matriz en 1 informacion de la
Brasil i Empresa recomendando
I~ controla alternativas wiables en
s I cuants a sistemas de

“limits ! . - informacion
s ! pErs_',QUE- automatizados, equipos

= - - ¥ persocnal.

«LSUarios -
P.F.1. Registrar
Mecesidad de solicitud de
soporte técnico - _;;_i;»_ - {:} soporte téonico
A e
” emite
c:}ntl::ls/ : T~ -~
- wdocumenton
/f : 2{_\“ Reporte de
-
P - 1 solicitud de
- arepositorics soporte técnico
Datos del
integrante

Gerente del Area

Figura 7. Diagrama de analisis del subproceso P.F-1.

En la figura 8 se muestran las actividades que se llevan a cabo cuando se registra una
solicitud de soporte (P.F-1.1), estas solicitudes pueden ser a través de un correo
electronico, a través una llamada telefénica a la oficina de TI, o presentandose en la

oficina de TI.

act Registrar Soporte técnico/

Recibir solicitud )

Inicio

C Correo electronico ) C Teléfonica ) C Presencial )

Registrar solicitud de
soporte técnico

Fin

Figura 8. Diagrama de actividad del subproceso P.F-1.1.
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En la figura 9, se muestran los elementos del diagrama de actividad para el analisis de
las solicitudes de soporte técnico (P.F-1.2) donde se describen las reglas, objetivos y

actores involucrados.

analysis P.F.1.2. Analizar solicitud de socporte téc'.nic'.n/

wobjetivox
Atender soportes técnico en las
areas de infraestructuras.

aobjetivox
Analizar las necesidades de
informacitén de la Empresa
recomendando alternativas
wiables en cuanto a sistemas de
informacitn automatizados,

equipos rsonal.
\ <7
“ #
by -
alcanza .
Reporte de N alcanza
Solicitud N o
de Soporte "\ 7 «Reglax
Técnice [ =~ _ " ,/ Lineamientos de la
-HL""‘H_ reguls _ - gasa matriz en
N P.F.1.2. Analizar - - Brasil
Soclicitud de
soporte técnico
Tg’llzs_ & T~ emite
- i N
controla Estadeo de la
1 solicitud de
Técnico L soporte técnico
RP de Tl

Figura 9. Diagrama de analisis del subproceso P.F-1.2.

En el diagrama de la figura 10, se muestran los procesos para el andlisis de una solicitud
de soporte técnico (P.F-1.2), donde se revisa la solicitud y dependiendo del tipo de

solicitud se le asigna a un técnico encargado para la atencion de esa solicitud.
En la figura 11 se muestra el diagrama de analisis del proceso atender solicitud de

soporte técnico (P.F-2) y en la figura 12 se muestra el diagrama de actividades del

proceso atender solicitud de soporte técnico (P.F-2).
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act Analizar soporte técnico/

Revision de la solicitud

Inicio
Revision

Asignar un técnico

4

Figura 10. Diagrama de actividad del subproceso P.F-1.2.

analysis P.F.2 Atender solicitud de soporte tf!-:'.ni-:'.l:m’/J

«Reglas
Lineamientos de
la casa matriz en

Brasil

Resultado de
analisis de la
solicitud de soporte
técnico

-

w3 Ctors
Técnico

-

P.F.2. Atender
Solicitud de
Soporte Técnico

—
-

Bpoya
s

g
-
rd

arepositorios
Datos del area
donde se atiende
la solicitud

afepositorios
Datos del

integrante

wnbjetivos
Analizar las
necesidades de
infermacidn de la
Empresa recomendando

persigue 7

A < e

alternativas wiables en
cuanto a sistemas de
informacidn
automatizados, equipos

¥ personal.

aregistras ="y

wdocumentos

Reporte de
solicitud de
soporte técnico

Figura 11. Diagrama de analisis del proceso P.F-2
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act Atender Solicitud de soporte técnico/

Conexion via remota

Identificar solucién a la Genera reporte de la
causa de la solicitud solicitud

Fin

Inicio
Conexion remota

Dirigirse al sitio donde
se hace la solicitud de
soporte técnico

Figura 12. Diagrama de actividad del proceso P.F-2.

Para la gestion de soportes técnico, se determind que los técnicos escogen las
asignaciones de las solicitudes a través de una cola dindmica, donde la atencion de esa
solicitud esta definida por tipos de soporte, donde cada tipo de soporte esta asignado a
uno o varios técnicos. En la figura 13 se muestra el diagrama de analisis para el proceso
de gestion de solicitudes de soporte técnico (P.A-1) y en la figura 14 se muestra el

diagrama de actividades obtenido.

analysis Gestionar soporte té-GniGD/
xFReglas T
Lineamientos de la “Gb_JEtl"'G»
Solicitud casa matriz en Analizar las
Brasil necesidades de
de soporte . —
Z il T informacion de la
técnico | IR T2 RN =
| Empresa
~
~ regula rEc'.PmEn d_am:ln
™ | |[alternativas wiables en
-~ -
| V’ cuanto a sistemas de
~ : -
\lf‘.k v pErEigus informacién
—_ - automatizados
P.A 1. Gestionar equipos y personal.
Solicitud de
Soporte Técnico
g;:? T
- -& “registra
apoya ] -~ »
- I PNy nformacicn
- I el estado del
l | soporte
I' técnico
I
Técnico
Representante de TI

Figura 13. Diagrama de analisis del P.A-1.
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act PA1.Gestionar soportes técnicos /

Registro de la
solicitud

Asigna

Por Atender
Suspendida

Cancelada oCeso

i

Fin

Figura 14. Diagrama de actividades del proceso P.A-1.

3.2.1.4 Modelado de objetos de negocio

Este modelo radicé en determinar aquellas entidades del negocio que son parte esencial
de la ejecucion de los procesos para la atencion de soportes pertenecientes al area de TI.
Para esto se procedio a identificar los objetos del negocio a partir de la revision de los
diagramas de procesos, especificamente los representados en las entradas, salidas y otros
elementos de apoyo a la ejecucién de un proceso. Mediante la notacion UML se
representd cada objeto perteneciente al area de Tl a través del diagrama de clases de

objetos tal como se muestra en la figura 15.
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class Diagrama de objetos del negocio/

Gerencia Area
o
1 1..*
Usuario Empleado
-
1 1
Infraestructura

T Radio

Solicitud Soporte /
— L

Impresoras y
escaneres

Figura 15. Diagrama de objetos de dominio del Area de Tecnologia e Informaética (T1)

3.2.1.5 Modelado de Actores

El modelo de actores tiene como finalidad definir a los diferentes actores que participan
en la ejecucion de los procesos del negocio, asi como también sus roles y
responsabilidades; estos pueden ser personas, equipos o0 sistemas automatizados. Para la
creacion de este modelo se identificaron los actores involucrados en los procesos a partir

de los diagramas del modelo de procesos de negocio.

Posteriormente se especificaron sus roles identificando con el objetivo explicar cada una
de las funciones y responsabilidades de cada uno asociadas a los objetivos que persigue.
El modelado de actores para la atencion de soportes técnicos del area de T se describe

en la figura 16 y se especifican los actores, roles y actividades en la tabla 2.

Luego se determind la estructura organizacional de la empresa Constructora Norberto

Odebrecht en el proyecto 111 Puente sobre el Rio Orinoco teniendo como base los actores
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del sistema de negocio estudiado, tal como se muestra en la Apéndice A-3, donde el
proyecto Puente MERCOSUR esté a cargo del VP de ODEBRECHT en Venezuela.

—1

/VRepresentante de Area Usuario

Gerente\ O O
X2

Representante Tl Técnico

uc Modelado de actores /

Figura 16. Estructura de actores.

Tabla 2. Especificacion de actores, roles y actividades.

Actor Rol Actividades
Usuario Registrador Registrar las solicitudes de soporte técnico.
Representante de Evaluador Evaluar las actividades de los empleados.
Area

Supervisor Supervisar las actividades de los empleados.
Gerente Planificador Planificar las actividades en un plan de

accion anual.
Supervisor Supervisar  las  actividades de los

representantes de area y de los empleados.

Evaluador Evaluar las solicitudes de soporte técnico.
Técnico Analista Analizar las solicitudes de soporte técnico.

Atender Atiende las solicitudes de soporte técnico.
Representante de TI ~ Supervisar Supervisa las solicitudes de soporte técnico.

En el apéndice A-4, aparece la estructura organizacional del proyecto Puente
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MERCOSUR, donde se muestra que el area de Tl depende de la Gerencia de
Administracion y Finanzas.

3.2.1.6 Modelado de Eventos

Los Eventos del Negocio necesitan ser identificados y especificados de manera que
pueda modelarse tanto sus causas o fuentes de origen como sus efectos o impactos en
objetos y procesos del negocio (Montilva et cols, 2008). EI modelado de eventos consta
de la especificacion de aquellos efectos causados que disparan la ejecucion de un
proceso. Esta representacion se realiza en forma de flujos de trabajo asociado a la
secuencia de ejecucion de los procesos descritos anteriormente listando los eventos

asociados, la informacion y las salidas generadas por los mismos.

En la figura 17 se muestra el modelado de eventos obtenido para la atencidn de soportes
técnicos por parte del personal técnico del area de TI de la empresa ODEBRECHT con
el fin de representar diferentes perspectivas del sistema de negocios, ademas de asegurar

la coherencia y consistencia con el producto final.

3.2.2 Ingenieria de requisitos

El proceso de ingenieria de requisitos se basé en expresar lo que la aplicacién debe hacer
para cumplir las necesidades de sus usuarios. Para determinar los requisitos de la
aplicacion Web se llevaron a cabo una serie de reuniones con el personal involucrado en

el manejo de los procesos de gestion de solicitudes de soporte técnico.
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analysis Modelado de Eventos /

I ] N sdocumentos
- e Registro de solicitud de
eticion de de Soporte Soporte Técnico
solicitud de Técnico =
soporte técnico
|
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Solicitud de Soporte
Técnico
]
|
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Evaluacion de de Soporte Resultado del anilisis del
solicitud de soporte Técnico soporte técnico
técnico

«documentos

Reporte de la atencign
del soporte técnico

Atender Solicitud
de soporte técnico

Figura 17. Diagrama del modelado de eventos.

3.2.2.1 Descubrimiento de requisitos

El descubrimiento de requisitos constd en identificar las necesidades que tenian los
usuarios del sistema. Para ello, estos fueron contactados mediante reuniones con la
intension de recabar los requisitos desde el punto de vista de los mismos, también se
recogieron solicitudes hechas por los usuarios mediante Ilamadas telefonicas para
comprender el funcionamiento de la atencion de los soportes técnicos para la
implementacién del sistema. Luego de haber descubierto los requisitos se elaboré una

lista con las necesidades recolectadas mostrada en la Tabla 3.

3.2.2.2 Analisis de requisitos

En la fase de andlisis de requisitos, se clasificaron y agruparon los requisitos
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recolectados en funcionales y no funcionales. La Tabla 4 muestra la clasificacion
obtenida del anélisis de los requisitos.

3.2.2.3 Especificacion de requisitos

Las actividades que son descritas en este subproceso se relacionan con la documentacion
de los requisitos definidos, contemplando asi la especificacion técnica detallada de cada
uno de ellos. Para ello se utilizé una plantilla de Volere para la descripcién textual de los
requisitos tal como se muestra en el apéndice B. Después de analizar y especificar los
requisitos se elabor6 el diagrama de casos de usos correspondiente con los requisitos

obtenidos tal como se muestra en la figura 18.

Tabla 3. Lista de requisitos recolectados en la primera iteracion.

Id. Requisito

1 Registrar solicitudes de soporte técnico.

2 Registrar usuarios.

3 Generar reportes en formato PDF.

4 Generar reportes en formato de Excel.

5 Generar reportes por cantidad de solicitudes atendidas.
6 Generar reportes por periodos de tiempo.

7 Generar reportes atendidos por técnicos.

8 Generar reportes por area.

9 Generar reportes por tipo de soporte.

10 Modificar datos de usuarios.

11 Eliminar datos de usuarios.

12 Listar todos los usuarios

13 El sistema debe estar en un servidor con Linux.

14 El sistema debe tener el gestor de base de datos MySQL

15 El sistema debe estar programado en lenguaje PHP como lenguaje
del lado del servidor.

16 El sistema debe estar programado en lenguaje JavaScript como
lenguaje del lado del cliente.

17 El sistema debe ser multiplataforma.

18 El sistema debe tener el logotipo de la empresa en los reportes.

19 Desarrollar el sistema usando el software Adobe Dreamweaver
CS5.

20 Disenar las imagenes en Adobe Fireworks CS5.
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Tabla 4. Lista de requisitos analizados en la primera iteracion.

Id. Requisito Tipo de Requisito

1 Registrar solicitudes de soporte técnico. Funcional

2 Registrar usuarios. Funcional

3 Generar reportes en formato PDF. Funcional

4 Generar reportes en formato de Excel. Funcional

5 Generar reportes por cantidad de solicitudes atendidas. ~ Funcional

6 Generar reportes por periodos de tiempo. Funcional

7 Generar reportes atendidos por técnicos. Funcional

8 Generar reportes por area. Funcional

9 Generar reportes por tipo de soporte. Funcional

10 Modificar datos de usuarios. Funcional

11 Eliminar datos de usuarios. Funcional

12 Listar todos los usuarios Funcional

13 El sistema debe estar en un servidor con Linux. No funcional

14 El sistema debe tener el gestor de base de datos MySQL No funcional

15 El sistema debe estar programado en lenguaje PHP No funcional
como lenguaje del lado del servidor.

16 El sistema debe estar programado en lenguaje No funcional
JavaScript como lenguaje del lado del cliente.

17 El sistema debe ser multiplataforma. No funcional

18 El sistema debe tener el logotipo de la empresa en los No funcional
reportes.

19 Desarrollar el sistema usando el software Adobe No funcional
Dreamweaver CS5.

20 Disefiar las imagenes en Adobe Fireworks CS5. No funcional

3.2.3 Disefio arquitectonico

Durante el disefio arquitectdénico de esta iteracion se determinaron los productos a

elaborarse para el establecimiento del disefio arquitecténico del sistema. Se considero la

elaboracion de la vista funcional cuyo producto final, la vista estructural que tiene como

resultado el diagrama de clases, la vista de comportamiento, la vista de implementacion

gue muestra a través de los diagramas de componentes las relaciones entre el cédigo

fuente, el cdodigo objeto, los archivos y bases de datos, y la vista de despliegue cuyo

producto final es el diagrama de despliegue. El diagrama de casos de usos obtenido en

esta fase esta representado en la fase de especificacion de requisitos. De el diagrama de

casos de usos obtenido se elabord el diagrama de clases, este se puede apreciar en la
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figura 19 y la descripcion de las clases obtenidas se especifican en la tabla 5.

uc Caso de uso 1ra iteracion /

Limite del Sistema

Gestionar Soportes

Usuario

Generar reportes

>I—|O—[:>

Tecnice

Gestionar Usuarios

>0+

RP de Tl

Figura 18. Diagrama de casos de uso del andlisis de requisitos de la primera iteracion.

Durante el disefio arquitecténico de esta iteracion se determinaron los productos a
elaborarse para el establecimiento del disefio arquitectdnico del sistema. Se considero la
elaboracion de la vista funcional cuyo producto final, la vista estructural que tiene como
resultado el diagrama de clases, la vista de comportamiento, la vista de implementacion
qgue muestra a través de los diagramas de componentes las relaciones entre el cddigo
fuente, el codigo objeto, los archivos y bases de datos, y la vista de despliegue cuyo
producto final es el diagrama de despliegue. El diagrama de casos de usos obtenido en
esta fase esta representado en la fase de especificacion de requisitos. De el diagrama de
casos de usos obtenido se elabord el diagrama de clases, este se puede apreciar en la

figura 19 y la descripcion de las clases obtenidas se especifican en la tabla 5.
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Tabla 5. Descripcion de las clases obtenidas en la primera iteracion.

Clase Descripcion

Usuario. Clase abstracta que almacena los datos de los usuarios

Empleado Clase abstracta que los datos de los empleados de la empresa
Soporte Clase abstracta que los datos de las solicitudes de soporte técnico.

TipoSoporte Se almacenan los tipos de soporte que seran atendidos en las solicitudes de
soporte técnico.

Area Area donde trabajan los empleados de la empresa, estas areas dependen de
una gerencia.
Gerencia Entidades administrativas.

class Diagrama de Clases /J

Gerencia Empleado
. Area
- ood_gerencia: int : - Apellido: varchar[255)
- nombre_gerencia: varchan255) 4' A - md_S'EEE int - pedula: int
- cod_genint - Nombre: varchar255)
nombre: varchan255)

1.2

Soporte
Tipo_Soporte -
- num_sopaorte: int Usinaie
id_tipo_soporte: int - oed_usuario: int
nombre_soporte: varchan(255) - fecha: date - ceduls: int
“'::]_‘_ - grupo_id: int - comeo_elechronico: int
- id_sres: varchan255) Q.= 1. login: varchan255)
- id_calificacion: int - password: varchan{255)
- nombre_soporte: varchan255) - varchar{255); char
- tipo_soporte: int
- comentaric_id: int

Figura 19. Diagrama de clases del analisis de requisitos de la primera iteracion.

3.2.4 Disefio detallado

Para esta iteracion se establecio que el SGBD MySQL seria utilizado para almacenar los

registros del sistema y el disefio de interfaz seria desarrollado en la siguiente iteracion.
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3.2.4.1 Vista de comportamiento

En esta fase no se generaron los diagramas de secuencias correspondientes a la vista de

comportamiento porque no se obtuvo un producto de los casos de usos.

3.2.5 Programacion e integracion

En esta fase no se programaron e integraron componentes de prototipos en esta fase.

3.2.6 Pruebas

En esta iteracion no se realizaron pruebas del sistema porque no se desarrollaron

prototipos que permitieron probar el sistema.

3.3 Segunda Iteracion

Esta iteracion abarco principalmente una revision del modelado del negocio y la
ingenieria de requisitos, fases desarrolladas durante la primera iteracion; ademas,
contempla el disefio arquitectonico y el disefio detallado de la Aplicacion Web.
Finalmente, se desarrollaron de los productos obtenidos durante la construccion y las
pruebas, fases finales del método. A continuacion, se describen los productos resultantes

en la iteracion.

3.3.1 Modelado del Negocio

En reuniones posteriores realizadas con los usuarios y clientes del sistema desarrollado,
y revisando el sistema de negocio modelado, se determind que este sufrié cambios en el
modelo de actores obtenido en la iteracion anterior, por lo que se considero a plantear

los demas productos obtenido como finales.
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3.3.1.1 Modelado de Actores

El modelo de actores tiene como finalidad definir a los diferentes actores que participan
en la ejecucion de los procesos del negocio, asi como también sus roles y
responsabilidades; estos pueden ser personas, equipos o0 sistemas automatizados. Para la
creacion de este modelo se identificaron los actores involucrados en los procesos a partir

de los diagramas del modelo de procesos de negocio.
Posteriormente se especificaron sus roles identificando con el objetivo explicar cada una
de las funciones y responsabilidades de cada uno asociadas a los objetivos que persigue

dentro de la Aplicacion Web, tal como se muestra en la tabla 6.

Tabla 6. Especificacion de actores, roles y actividades de la segunda iteracion.

Actor Rol Actividades

Usuario Registrador Registrar las solicitudes de soporte técnico.

Técnico Analista Analizar las solicitudes de soporte técnico.
Atender Atiende las solicitudes de soporte técnico.

Administrador Supervisar Supervisa las solicitudes de soporte técnico.

Después de especificar los actores, roles y actividades se obtuvo el modelado de actores
de tal como se muestra la figura 20, cambiando de esta forma el modelado de actores

que se obtuvo en la iteracion anterior.

uc Meodelado de actores 2da lteracion /

= =

Administrador Tecnico Usuario

Figura 20. Estructura de actores de la segunda iteracion.
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3.3.2 Ingenieria de Requisitos

A partir de reuniones realizadas con los usuarios del sistema y la revision de documentos
que establecen estandares area de Tl de la empresa ODEBRECHT, se determinaron

nuevos requisitos los cuales se suman a los obtenidos en la primera iteracion.

3.3.2.1 Requisitos funcionales

Los requisitos funcionales establecen los servicios que debe proporcionar la aplicacion
ademas de determinan la funcionalidad de la aplicacion. (Montilva et cols, 2008).

En la tabla 7 se presentan los requisitos funcionales revisados y mejorados surgidos en

las primeras reuniones con los técnicos y el asesor institucional, ademas de los requisitos

surgidos de reuniones posteriores.

Tabla 7. Identificacion de requisitos funcionales (RF) de la segunda iteracion.

Id. Requisito Tipo de Requisito
1 Registrar solicitudes de soporte técnico. Funcional
2 Registrar usuarios. Funcional
3 Generar reportes en formato PDF. Funcional
4 Generar reportes en formato de Excel. Funcional
5 Generar reportes por cantidad de solicitudes atendidas. Funcional
6 Generar reportes por periodos de tiempo. Funcional
7 Generar reportes atendidos por técnicos. Funcional
8 Generar reportes por area. Funcional
9 Generar reportes por tipo de soporte. Funcional
10 Generar reportes por técnico y periodo de tiempo Funcional
11 Generar reportes por técnico, area y periodo de tiempo Funcional
12 Generar reportes por técnico, area, tipo de soporte y periodo Funcional
de tiempo
13 Generar reportes por técnico, tipo de soporte y periodo de Funcional
tiempo
14 Generar reportes por técnico, area y tipo de soporte. Funcional
15 Generar reportes por técnico y tipo de soporte Funcional
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Continuacioén. Tabla 7.

Id. Requisito Tipo de Requisito
16 Generar reportes por técnico, periodo y tipo de soporte. Funcional
17 Generar reportes por periodo de tiempo, area y tipo de Funcional
soporte
18 Generar reportes por periodo de tiempo y area Funcional
19 Generar reportes por periodo de tiempo y tipo de soporte Funcional
20 Generar reporte por area y tipo de soporte Funcional
21 Crear usuarios. Funcional
22 Modificar datos de usuarios. Funcional
23 Eliminar datos de usuarios. Funcional
24 Listar todos los usuarios Funcional
25 El sistema debe tener un contador de tiempo transcurrido Funcional

desde el inicio de peticion de la solicitud de soporte técnico.

3.3.2.2 Requisitos no funcionales

Los requisitos no funcionales definen las limitaciones que se le impondran al disefio de
la aplicacién. Estos pueden ser el ambiente de desarrollo, cualidades o atributos que el
sistema debe ofrecer, ademas de Reglas y normas internas o externas al Sistema de

Negocios que restringen o condicionan la operacion.

Al obtener el listado de requisitos no funcionales se sugirié cambiar el Sistema Gestor
de Bases de Datos (SGBD) de MYSQL a POSTGRESQL, e identificar los usuarios a
través del nombre de usuario definidos en el Directorio Activo de la empresa. En la tabla

8 se describen los requisitos no funcionales obtenidos en la segunda iteracion.

Tabla 8. Listado de requisitos no funcionales de la segunda iteracion.

Id. Requisito Tipo de Requisito
1 El sistema debe tener el gestor de base de datos No funcional
PostgreSQL.
2 Identificar los usuarios a través de los nombres de No Funcional
usuarios definidos en el Directorio Activo de la
empresa.
3 Desarrollar el sistema bajo el sistema Windows No Funcional
4 El lenguaje de programacion a utilizar es PHP 5. No Funcional
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3.3.2.3 Analisis de requisitos

Debido a que surgieron nuevos requisitos, fue necesario hacer una actualizacion del
diagrama de casos de uso que reflejen estos cambios. El diagrama de casos de uso se

muestra en la figura 21, donde los casos de uso de color azul representan uno nuevo.

uc Caso de use 2da iteracion /

Limite del Sistema

%f”"/
\R\‘-\

Usuario

Gestionar soportes

Tecnico

v

1T
\\\

‘\

«CRUD»
Gestionar usuarios

y

Admistrador

Figura 21. Diagrama de casos de usos de analisis de la segunda iteracion.

3.3.3 Disefio arquitectonico

En esta fase se realiz6 la representacion de la arquitectura del software representada en
el conjunto de vistas que integran este disefio, es decir la vista de funcionalidad,

estructura, implementacion y despliegue de la Aplicacion Web; las cuales se obtuvieron
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apoyandose en el modelo de negocios, requisitos y modelos de anélisis de casos de uso y
clases obtenidos en las etapas anteriores.

En la figura 22 se muestran las clases obtenidas en el analisis de la segunda iteracion
donde se modifico el diagrama de clases obtenido en la primera iteracion donde se
agregaron varias clases sombreadas en color rosa de acuerdo a los requisitos
descubiertos en la segunda iteracion. Teniendo como resultado un cambio en la

estructura de actores estableciendo unos perfiles de usuario para el acceso al sistema.

class Diagrama de Clases 2da iteracion /

grupoc

il 4 Usuario Empleado
- grupao: int - pedula: int Lf:) - Apellido: varcharn[255)
comeo_elechronico: int - cedula: int
login: varchar{255) - Nombre: varchar(255)
password: varchan255)
- wvarchar{255): char

0.*

Soporte Area

num_soporte: int -  cod_area: int

ced_usuario: int - cod_ger int
- fecha: date - nombre: varchar{255)
id_tipo_socporte: int - grupo_id: int
nombre_soporte: varchar(255) :] - id_ares: varchan255)

- id_calificacion: int

nombre_soporte: varchar(255)

- tipo_socporte: int Gerencia

Tipo_Soporte

comentario_id: int

- ood_gerencia: int

- nombre_gerencia: varchar[255)

Figura 22. Diagrama de clases de andlisis de la segunda iteracion.

3.3.3.1 Vista funcional o de uso

La vista funcional describe el comportamiento del sistema segun lo ven sus usuarios y
analistas, organizados de acuerdo a la arquitectura de la aplicacion. Estos diagramas son
un refinamiento de los diagramas del Modelo de Casos de Uso obtenidos en la fase de
Ingenieria de Requisitos (Montilva et cols, 2008). El diagrama de casos obtenido en esta
fase se puede apreciar en la figura 23.

La descripcion de los casos de usos especificando las condiciones iniciales y finales,
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ademas de los flujos principales y alternos en el apéndice C.
3.3.3.2 Vista estructural

En esta etapa se especificaron los servicios que el sistema debe proporcionar a los
usuarios por medio del conjunto de clases de la aplicacion Web. Para obtener el
producto de la vista estructura, se elabord un diagrama de clases UML a partir del
refinamiento del diagrama de clases construido en la ingenieria de requisitos tal como se
muestra en la Figura 24 y la descripcion de las clases obtenidas en el analisis estan
caracterizados en la tabla 9.

uc Caso de uso 2da iteracion /

1=

Usuario

Limite del Sistema

Solicitar soporte

Gestionar soportes

i Generar Reportes

Tecnico

1=

Admistrader

«CRUD»
Gestionar usuarios

«CRUD»
Gestionar Grupos

Figura 23. Caso de uso de la vista funcional de la segunda iteracién
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3.3.3.3 Vista de implementacién

La vista de implementacion permiti6 especificar detalles referentes a la implementacion
de la aplicacion Web haciendo uso del diagrama general de componentes, que muestra
las relaciones entre la plataforma de desarrollo, lenguajes de programacion, interfaz de
usuario, herramientas de desarrollo entre otros. En la figura 25 se muestra el diagrama
de componentes resultante y en tabla 10 se listan y describen los componentes del

diagrama.

class Diagrama de Clases 2da iteracion -VE/

Conectar

hast: int
dname: int
port: int
user: int
password: int

grupo
id ,ﬂ Usuario Empleado
- grupo: int - cedula: int D:.\ - Apellido: varchar(255)
comes_elechonico: int - cedula: int
legin: varchar(255) - Mombwe: varchar{255)
password: varchan(255)
- varchar(255): char
0
Soporte Area
num_soporte: int - pod_area: int
Tipo_Soporte - ced_usuaric: int - cod_gern int
i - fecha: date - nombre: varchan255)
id_tipo_soporte: int - grupe_id: int
nombre_soporte: varchar255) :] - id_srea: varchar(255)
- id_calificacion: int
nombre_soporte: varchan255) ]
- tipo_soporte: int Gerencia
comentaric_id: int ood_gerencie: int
nombre_gerencia: varchar(255)

Figura 24. Diagrama de clases de andlisis de la vista estructural.
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Tabla 9. Descripcion de clases de la vista estructural

Clase Descripcion

Grupos Se almacenan los grupos asignados al personal que se
encarga de atender las solicitudes de soporte técnico

Presentacion Se almacenan los objetos generados por el navegador
que permiten la presentacion de los datos al usuario.

Conectar Se almacenan las variables y funciones que permiten

la conexion el gestor de la base de datos.

cmp Diagrama de Componentes 2da lteracion /
Presentacicn
afiles =] afilen =] afiles =]
.C55 4_ php index
Servicio
Acceso a Datos
5GBD Base de Dat
afilen 9] afilen 9] g] [ se de Datos 5]
Js php e S

Figura 25. Diagrama de componentes obtenido para la vista de implementacion

Tabla 10. Descripcidn de los componentes obtenidos en la segunda iteracion.

Componente Tipo Descripcion

Index.php File Archivo que contiene el script principal a través del cual
entran todas las peticiones a la Aplicacion Web a través de un
marco.

Js File Archivo que contiene un script para manipular los datos del
Modelo de Objetos del Documento (DOM).

.CSS File Archivo que contiene los estilos de fuentes, colores, tablas,

entre otros

3.3.3.4 Vista de despliegue

En esta vista se especificaron los destalles de despliegue e implementacion de la
aplicacion Web. Este podra ser accedido desde la intranet de ODEBRECHT,
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permitiendo el f&cil acceso a los usuarios a través de los computadores pertenecientes a
la intranet de la empresa; ademés, y cumpliendo con los requisitos no funcionales
establecidos por la organizacion, la base de datos sera Unica mientras que el sistema de
autenticacion de usuarios no esta presente en la misma, sino que se utilizé la
autenticacion de los colaboradores a través del Directorio Activo empresarial. La figura
26 presenta el diagrama de despliegue con la infraestructura en donde reside la

aplicacion Web.

deployment Diagrama de Despliegue /

Servidor Web Cliente Web

Paginas de la $:|
Aplicacion E aplicacién

Servidor de base de datos Servidor Autenticacion y
Autorizacion

Base de datos
E Directoric Activo E

CODEBRECHT

Figura 26. Diagrama de Despliegue obtenido en la segunda iteracion
3.3.4 Disefio Detallado
En esta fase se obtuvo el disefio de la interfaz de usuario y la especificacion del modelo
de datos. Este disefio evidencia como el usuario interactua con la aplicacion Web. Se

determinaron las pantallas, ventanas, controles, menus, que conforman el aspecto visual

del sistema, asi como el modelo de navegacion y el contenido del interfaz.
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3.3.4.1 Disefio de interfaz de usuario

En el disefio de la interfaz se determino la estructura que tendria el sistema y como seria
la interaccién del usuario con el mismo. Se establecieron los controles, menus, pantallas,
que conforman el aspecto visual, y el modelo de navegacion. Este disefio se elabor6

teniendo en cuenta los casos de uso ya especificados
Para el disefio de la interfaz se definieron los perfiles de usuario que interactian con la
aplicacion Web, esto se logré analizando la vista arquitectonica funcional desarrollada

en el apartado anterior. En la tabla 11 se presentan los perfiles de usuario obtenidos.

Tabla 11. Perfiles de Usuarios.

Usuario Perfil

Administrador En este perfil es del usuario que controla todas las funciones
del sistema.

Técnico En este perfil atiende los soportes técnicos realizados por los
usuarios.

Usuario En este perfil estan los usuarios de la intranet de la obra que

hacen las solicitudes de soporte técnico.

Luego, de acuerdo a los requerimientos obtenidos y a los casos de usos se disefiaron las
pantallas que iban ser usadas por los usuarios con el software Adobe Fireworks CS5,
teniendo como resultado las figuras 27 y 28, se disefiaron dos interfaces para dos tipos
de usuarios, una donde predomina el color blanco para los usuarios del sistema y una en
color azul para los técnicos y administradores del sistema, obteniendo asi los prototipos
de interfaz de usuario. Esto en concordancia a los requerimientos establecidos por el

departamento Audiovisuales, usando colores y fuentes recomendados por la empresa.

3.3.4.2 Disefio de la base de datos

El disefio de la base de datos se obtuvo a partir del andlisis de la vista arquitectonica
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presentada en las fases anteriores, a partir de ello se obtuvieron y normalizaron las tablas
correspondientes al modelo fisico de la base de datos, y se establecieron cada uno de los
atributos, claves primarias y foraneas, restricciones y funciones correspondientes

necesarias.

Se desarroll6 el modelo fisico de la base de datos con la creacion de tablas
correspondientes a las clases obtenidas en la fase de analisis del disefio arquitecténico,
asi como la normalizacion de las tablas y se establecié para cada una los atributos,
claves primarias y foraneas, en Apéndice A-4 aparece un diagrama con el modelo fisico

de la base de datos obtenida en esta iteracion.

Gestic%_ri I Puente

ODEBRECHT

Figura 27. Prototipo 1: pantalla en color blanco para los usuarios del sistema.
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Ti I1I Puente

Inicio
Cargar
Reportes
Cuentas

Salir

ODEBRECHT

Figura 28. Prototipo 2: pantalla en color azul para los usuarios, técnicos y
administradores del sistema.

3.3.4.3 Creacion de la base de datos.

La base de datos de la aplicacién Web se cre6 a partir de los modelos fisicos de base de
datos de las tablas obtenidas en la fase de disefio de la base de datos, siguiendo estos
modelos se crearon las tablas con sus columnas, claves primarias, restricciones de
unicidad y chequeo correspondientes; para dicha tarea se utilizé el manejador de base de
datos PostgreSQL y la administracion del mismo se realizé a través pgAdmin I11. En la
figura 29 se muestra una captura pantalla de pgAdmin 11l donde se visualiza la base de
datos.
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W pgadmin il - ®
File Edit Plugins View Tools Help
;g@ = .HQ.D//BEI:E.
H _IRLUE W &
_— jes | Statistics | Dependences | Dependents i
~
Property Value ~
Name sisotec_bd_solicitud
on 16473
Owner pastgres
] g Tablespace pg_default
AcL
E Of type
A Primary key bd_solictud_serial
= Rows (estimated) 2362
A Fill factor
B Rows (counted) not counted
[ gen_rel_area_gerenda Inherits tables No
-3 Inherited tables count 0
- Unlogged? No
-3 Has OIDs? No
-3 System table? ey v
I—j >
H SQL pane x
[ ssger bd_tipo. radic —- Table: sisotec_bd_solicitud "
[ sisger_bd_usuario
e -- DROP TABLE sisotsc_bd_solicitud;
[ sisger_bd_videas FrecrRr R fomeany
5] ssger bd visitas CREATE TABLE sisotec_bd solicitud
[ sisger_bd_visitas_galeria =1 -
- sisotec bd area al('sisosec_bd_solicituds_bd solicitud serial_seq'::regclass),
[ sisotec_bd_gerencia
[A sisotec_bd_arupos .
& sisotec_bd_salicitud _solicitud text,
[3 sisotec_bd_soliatudt a_solicitud timestamp with time zone,
[ sisotec bd teo
[ sisatec_bd_tiposaporte
CONSTRAINT sisotec bd solicituds pkey PRIMARY KEY (bd solicitud serial)
)
ELEy v
v||< ) >
Refrieving details on table sisotec_bd_solicitud... Done. 0,00

Figura 29. Pantalla de PgAdminlll con la base de datos.

3.3.5 Programacién e integracion.

En esta iteracion se armd y configurd totalmente el entorno de desarrollo a utilizar, y se

identificd y finalizo el estudio de todos aquellos componentes a utilizar en el desarrollo

del sistema. Se configuré y probd completamente el servidor Apache y la version de

PHP y PostgreSQL instaladas, quedando el entorno de desarrollo completamente listo y

operativo para la escritura del codigo de la aplicacion.

El proceso de programacion e integracion tiene como objetivo principal elaborar cada

uno de los tres elementos con que consta la aplicacion: programas, base(s) de datos y

manuales. Los programas y componentes de software son elaborados para luego ser

integrados con el objetivo de darle forma a la capa arquitectonica de la aplicacion.
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3.3.5.1 Aprovisionamiento de componentes

Los componentes utilizados en esta fase del sistema ayudaron a desarrollar el proceso de
codificacion. Estos componentes estuvieron relacionados con el desarrollo bajo
ambiente web, siendo puntualizados los lenguajes PHP y JavaScript para el desarrollo de
la aplicacion. Para la generacion de reportes en PDF se utilizo la libreria EZPDF vy la
libreria JScalendar para generar una ventana desplegable con un calendario. En la tabla

12 quedan especificados los componentes utilizados en esta iteracion.

Tabla 12. Componentes de Software.

Nombre Descripcion

EZPDF Libreria de generaciéon de archivos en formato PDF con la
capacidad de generar tablas e incluir imagenes.

JSCalendar Es una libreria en JavaScript para la gestion de un calendario
donde se seleccionan fechas para ser ingresadas a la base de

datos.

3.3.5.2 Codificacion.

Para la codificacion de los componentes y las clases en PHP se usaron los estandares y
directrices de estilo del lenguaje C (Straker, 1991), se escribio codigo fuente en forma
clara tomando en cuenta convenciones de nombrado, comentado, espacios en blanco e

indentacion para escribir programas claros y concisos.

3.3.5.2.1 Indentacidén

Se tomd en cuenta el estilo de identacion de Allman (Straker, 1991), donde las llaves se

ubican en la siguiente linea a una sentencia de control y las sentencias son indentadas al
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siguiente nivel de las llaves.

3.3.5.2.2 Convenciones de nombrado.

En la tabla 13 se describen algunos principios basicos que se consideraron para escoger
el nombre de las variables, constantes, clases y métodos para la Programacién Orientada
a Objetos (POO) recomendada en la notacion UML. Se usaron nombres descriptivos
usando la terminologia del dominio de la aplicacion, evitando el nombrado genérico y

sin sentido de las variables, constantes, clases y métodos. (Sedgewick et cols, 2012).

Tabla 13. Principios generales para el nombrado de variables, constantes, clases y

métodos.

Identificador Regla

Ejemplo

Variables Comenzar con una palaba en minuscula y
en caso de tener palabras internas,
comenzar la siguiente palabra en letra
mayuscula.

Constantes Usar todas las letras en mayusculas vy
separar las palabras internas con un guion

hora
horasTrabajadas

N ~
TAMARO

bajo. ALTURA_MAXIMA
Clases Usar una palabra que comunique lo que class Casa
representa la clase. Comienzan en letra class Forma

mayuscula y en caso de palabras internas
usar letras mayusculas.

Métodos Usar un verbo para comunicar lo que hace
el método. Comienzan en una letra
mindscula y en caso de tener palabras
internas, usar letras mayusculas.

class NumeroTelefono

obtenerNumero()
buscar()
mover()

3.3.5.2.3 Comentado

Se usaron los comentarios para ayudar al lector a entender como funciona el programa,

donde se usaron los siguientes tipos de comentarios soportados por los lenguaje PHP y
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Javascript.

Comentarios de la linea: Un comentario final de linea comienza con // (dos barras

inclinadas) y termina al final de la linea en la que aparecen las barras diagonales.

3.3.5.2.4 Bloque de comentarios

Un bloque de comentarios comienza con /* (una barra diagonal y un asterisco) y termina
con */ (asterisco y una barra diagonal). Cualquier texto entre estos delimitadores

(incluso si se extiende por varias lineas) se ignora por el intérprete del lenguaje PHP.

3.3.6 Pruebas

En esta fase se realizaron las siguientes pruebas:

3.3.6.1 Pruebas de configuracién

Estas pruebas se realizaron con el objetivo de determinar la compatibilidad de la
aplicacion Web con los diferentes navegadores, sistemas operativos y resoluciones de
pantalla, a fin de obtener los entornos en los que se puede garantizar la correcta

ejecucion y visualizacion del sistema desarrollado.

Las pruebas de configuracion se hicieron con el software y el hardware homologado por
la empresa ODEBRECHT siguiendo los lineamientos de la casa matriz en Brasil,
especificados en la tabla 14 donde se listan los navegadores, sistemas operativos y
resoluciones en las que fue probado la aplicacion Web, su compatibilidad y su estado de

homologacion por parte de la empresa ODEBRECHT
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Tabla 14. Entornos usados para la prueba del sistema en la segunda iteracion

Contexto Descripcion Compatibilidad Homologado
Sistemas Windows XP Si Si
Operativos
Windows Server Si Si
Windows 7 Si Si
Ubuntu Server 10.04 LTS Si Si
Navegadores Mozilla Firefox 37 Si Si
Internet Explorer 7 Si No
Internet Explorer 8 Si Si
Resoluciones 800x600 Si No
1024x768 Si Si

3.3.6.2 Pruebas de contenido

En esta prueba se identificaron los errores del tipo semantico, sintactico y/o gramatical,
como errores ortograficos y mensajes o informacién incompleta, tanto en mensajes
emitidos por el sistema como en informacion obtenida de la base de datos, el objetivo de
estas pruebas fue mejorar la precision e integridad de la informacion. En la Figura 30 se

muestran ejemplos de los errores de contenido descubiertos en estas pruebas resaltados

en rectangulos de color rojo.

3.4 Tercera iteraciéon

En esta iteracion se revisd los productos obtenidos en la iteracion anterior y se

ejecutaron la fase de programacion e integracion y la fase de pruebas de la aplicacién

Web.
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GestiC_')rri 111 Puente

Usuario: Hiram Loreto)

Bienvenid@

Gracias por utilizar_g istema de {InformaciA®njpara la gestion de reportes de
mantenimiento en el e Telecomunicaciones eflnformA jtica

- _

- ODEBRECHT

SiStema realizado bajo ambiente Web por el pasapte de Lic en Inforg i ram Loreto

Figura 30. Errores sintacticos originados por la codificacion de los caracteres.

3.4.1 Modelado del negocio

En esta iteracion el modelado del negocio no sufrio cambios ya que los productos
obtenidos en fases anteriores fueron validados y verificados y se consideraron como

definitivos para esta iteracion.

3.4.2 Ingenieria de Requisitos

Se agregan nuevas funcionalidades en la aplicacién Web para la gestion de registros que
complementan listas de seleccion en los formularios y nuevas herramientas para que los
usuarios del sistema puedan resolver los inconvenientes causados en sus puestos de
trabajo antes de emitir una solicitud de soporte técnico al &rea de TI, ademas, se agregar
la funcionalidad que el sistema emita correo electronicos cuando el usuario haga una
solicitud de soporte al area de Tl y cuando el soporte de la solicitud ha sido atendida.

En la tabla 15 se presentan los requisitos funcionales revisados y mejorados surgidos en
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reuniones con los usuarios, asesor institucional y el asesor académico. En esta iteracion

los requisitos de la aplicacion Web fueron los siguientes:

Tabla 15. Requisitos identificados en la tercera iteracion.

Id. Requisito Tipo de Requisito
1 Registrar solicitudes de soporte técnico. Funcional
2 Autenticar usuarios al ingresar a la aplicacion Web. Funcional
3 Generar reportes en formato PDF. Funcional
4 Generar reportes en formato de Excel. Funcional
5 Generar reportes por cantidad de solicitudes atendidas. Funcional
6 Generar reportes por periodos de tiempo. Funcional
7 Generar reportes atendidos por técnicos. Funcional
8 Generar reportes por area. Funcional
9 Generar reportes por tipo de soporte. Funcional
10  Gestionar Usuarios. Funcional
11  El sistema debe tener un contador de tiempo transcurrido Funcional
desde el inicio de peticion de la solicitud de soporte
técnico.
12 El sistema debe autenticar usuarios a través del nombre de Funcional
maquina asignada por la empresa.
13  Gestionar los componentes estructurales de la obra. Funcional
14  Gestionar grupos de usuarios Funcional
15  Gestionar tipos de soportes Funcional
16  Gestionar areas Funcional
17  Buscar soportes atendidos Funcional
18  Gestionar preguntas mas frecuentes Funcional
19  El sistema debe enviar correo electronico con los datos de Funcional
la solicitud de soporte técnico a los usuarios de TI.
20 El sistema debe enviar un correo electrénico cuando una Funcional

solicitud de soporte técnico ha sido atendida.

3.4.3 Disefio arquitectonico

En esta fase se realizo la representacion de la arquitectura del software representada en

el conjunto de vistas que integran este disefio, es decir la vista de funcionalidad,
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estructura, implementacién y despliegue de la aplicacién Web; las cuales se obtuvieron
apoyandose en el modelo de negocios, requisitos y modelos de anélisis de casos de uso y

clases obtenidos en las etapas anteriores de esta iteracion.

3.4.3.1 Vista Funcional

En esta vista, se presenta el refinamiento del modelo de casos de uso elaborado en el
proceso de Ingenieria de Requisitos de esta iteracion. Este refinamiento permitio

establecer tanto las acciones del usuario como las reacciones del sistema.

El diagrama de casos de usos resultante queda especificado en la figura 31, donde se
refina el caso de uso Solicitar soporte y se agrega el caso de uso para las preguntas mas
frecuentes formuladas por los usuarios cuando se hace una solicitud de soporte técnico,
también se agregaron los casos de usos para Preguntas Mas Frecuentes, Tipos de

soporte, Gestionar Areas y Componentes.

Para la asignacion de los soportes técnicos, los técnicos pueden seleccionar cualquier
tipo de soporte, en este proyecto no existe la reasignacion de soportes de un técnico a

otro.

Luego se hizo un diagrama de casos de uso detallado para el caso de uso Gestionar
Soportes, éste se especifica en la figura 32 y en la figura 33 se especifica el caso de uso
detallado: Ver Soportes, que pertenece al caso de uso Gestionar Soportes, el resto de los

diagramas de casos de uso se especifican en el Apéndice C.
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uc Caso de uso 3ra iteracion /

Tecnico

i

(AR

Admistrador

S

Limite del Sistema

Gestionar soportes asextends

Generar Reportes

Gestionar Tipos de
Soporte

El esterectipo CRUD
proviene del acrénimo en
inglés: Create, Retrieve,
Updste, Delete

«CRUD»

Gestionar usuarios

«CRUD=

Gestionar Grupos

«CRUD»
Gestionar Areas

«CRUD»

Figura 31. Diagrama

de casos de usos de la tercera iteracion.




uc Gestionar soportes /

Casc de Uso: Gestionar Scportes

Listar Soportes

\

Eliminar Soporte

Administrador

Figura 32. Caso de uso detallado de la vista funcional: Caso de Gestionar Soporte

ue Ver Soporte

Caso de Uso: Ver Soporte

Usuario Ver Detalles soporte
?

_—

Asignar Técnico

Administrador

Figura 33. Caso de uso detallado de la vista funcional: Caso de Ver Soporte

3.4.3.2 Vista estructural

En esta etapa se especificaron los servicios que el sistema debe proporcionar a los

usuarios por medio del conjunto de clases de la aplicacion Web. Para obtener el
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producto de la vista estructural, se elaboré un diagrama de clases UML a partir del
refinamiento del diagrama de clases construido en la ingenieria de requisitos de esta
iteracion. En la figura 34 se detallan las nuevas clases implementadas en diagrama de
clases de analisis de la tercera iteracion. En la figura 35 se muestra el diagrama de clases

obtenido en el disefio arquitectonico y la descripcion de las clases nuevas de esta
iteracion esté especificada en la tabla 16.

class Diagrama de Clases 2ra iteracién /

grupe Empieado
e usuarios_grupos grupo
- e e Usuaric
+  ssignariombrel) - id_grupa: int - cedula: int
+ asignarGrupol) <1 - id_usuario: int o —
+  insertarNombreGrupod) + eliminarUsusricGrupo() -
+ eliminarNombreGrupo{): void +  buscariesrotalrel s -
+ modificariombreGrupo(): void . Mod T =
o = 0 voi )
: L's“’ ’Cg_“’“s ocid +  insertsrUsusricGrupo]) + GetUsuariof)
T : + getPassword{): void
+  numGrupos(): void + getEmaill): void
Tipo_Soporte + buscarNumUsuarios(): void
SoportesAtendidos + buscarUsuariof): void
+
- - +
- - +  verificarUsuariof): void
+ listarSoportesAtendidos() -
+ numScportesAtendidos(): void N

‘ F——————————————

Tipo_Soporte

+  ingressrSopo N
- cporte: varchan255) = [eEsrenm -
! +  eliminarScpontel)): void )

+ listarTipeSoporte(): void +  medificarSoport oid
+ numTipoSoparte() void +  asignarlsussiof) voi +
+ asignarTipoSoporte()(): v +
+  asignarDbsenacionSo -
? +  asignarFechaSslicutd()) voi +

PreguntasFrecuentss ?
- id_pmf int

- texto_pmf: char Soporte

Ubicacion

i
e
T
0

+ listarPreguntasFrecuentes()
+ numPreguntasFreceuntes(): void

listarGerenciaf)()
insertarGerencis(
madificarGere:

gen_sje_fin
gen_componente

margen: varchar(255)
id_trama: int
id_ejeinicio: int

+ listarUbicaciones()
+ numrUbicaciones()

Y

id_compeonente: int

+ 4

listarComponente()
numComponents(): void

?

gen_eje

gen_componente

- idiint
- eje: varchan(31}

+ AsignarValorlangen
+ AsignarValorTramol)
+ AsignarvalorEstructura
+
+

b4

eliminarGerencia

Tramo
gen_margen

id_margen: int
nom_margen: varchar(255)

o

listarhangen
numMargent(

gen_components
gen_estructura

'

id_estructura: int
nom_estructura: varchan255)
nom_seccion: varcharn255)

gen_estructurs
Tramo

ko

asignarValorMargen
ssignaralorTramo]
listarEstructur:

id_trame: int
nom_trama: varchar(255)

d ok

listarTarm
numTramof)

Figura 34. Diagrama de clases de analisis de la tercera iteracion.
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class Diagrama de Clases 3ra iteracion -VE/

ClsConectar
- haost: int
- dname: int
- port: int
- user int
- password: int
] + numColumnas(){}
grupo USUarios_grupos + obtenerAmay(
- id_grupo: int . + obtenerObjetos|
- grupo: int - id_grups: int + obtenerTodo()()
+ ssignarNombre() - id_usuario: int >
+ asignarGrupol() <] + eliminarUsuarioGrupa()
+  insertarNombreGrupol) + buscarUsuarioGrupof)
+ eliminarMombreGrupol): void + ModificarUsuarioGrupal) Empleado
+ medificarNembreGrupel): void +  insertarlsuaricGrupol) grupo
+ listarGrupos(): void Usuario
+ buscarGrupo(): void ;
+ numrGrupos(): void - cedula:int
- comeo_elechronico: int
- login: varchar{255)
‘ - pamwos archar{255)
- varchar{255): char
Tipo_Soporte
L+ GetlUsusriof)
- id_tipo_soporte: int . + getPassword(): void
- nombre_soporte: varchar(255) + getEmail(): void
S —— r— Tipo_Sopore + buscarNumUsuarics(): void
. 'StsrT_'PGSGPmEr'. \:3_'5 Soporte +  buscarlsuaric(): void
num T ip0Scpo Sl + listarUsuarios(): void
- num_soporte: int + getTipoUsuariol): void
- ced_usuario: int + verificarlsuariof): void
- fecha: date
- grupo_id: int
- id_area: varchar255)
PreguntasFrecuentes SoportesAtendidos - id_calificacion: int
- nombre_soporte: varchar(255)
- id_pmf: int - id_SoporteAtendido: int - tipo_soporte: int
- texto_pmf: char - id_tipo_soporte: int - comentario_id: int [y ————
+ listarPreguntasFrecuentes() + listarSoportesAtendidos() + ingresarSoporte()()
+ numPreguntasFreceuntes(): void + numSoportesAtendidos(): void + listarSoported
+ eliminarSoporte]
+ medificarSoportey
+ asignarllsuariof): void
+ ss!gnsrTip:S:p?nE{:\, .V.:id ] aea
+ asignarObservacionSolicitud{){): v
+ asignarFechaSclicutd{){): void - ocod_srea: int
- cod_ger int
- nombre: varchar(255)
+  listarAreas())
gen_sje_fin + insertarfress()(): void
+ medificarAreas()(): void
te jen_componente
sl gen_compo Soporte + eliminarAreas()(): void
gen_eje - margen: varchar{255) Ubicacion
- id:int B !:‘“fama.:.m_t.t - id_ubicacion: int
- eje varchar(31) - id_ejeinicio: in Cid it
= mLEE - :d_:::r: Irll'lente' int
+ AsignarValorMargen{}) - id_estructura: int = - i =
+  AsignarValorTram void - id_components: int + listarUbicaciones() Gerencia
+ AsignarValorEstructura(){}): void + numrUbicacicnes() o
+ listarEjes()(): void + listarComponente() - cod_gerencia: int
+ numEjes(){}: void + numComponente(): void - nombre_gerencia: varchar|255)
+ listarGerencia()(}
+ insertarGerencial
+ modificarGerencial)): void
+ eliminarGerencia{){}: void
gen_componente
gen_estructura
- id_estructura: int S e
- nom_estructura: varchar(255) Tramo gen_margen
= ion: — - - ”
ST T - id_trama: int > - id_margen: int
+ asignarValorMargen{)) - nom_framo: varchan{255) - nom_margen: varchar{255)
N s.slgnsr\«st:rTrsm + listarTarma(){} + listarMargen()(}
+ listarEstructura =
+ + numMargen(}{}: void
+ numEstructura

Figura 35. Diagrama de clases del disefio arquitectonico obtenida en la tercera iteracion.
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Tabla 16. Descripcion de clases de la vista estructural de la tercera iteracion.

Clases Descripcion

Ubicacion Ubicacion de las areas donde se efectdan las solicitudes de
soporte técnico.

Margen Separacion geogréafica de las estructuras de acuerdo a los
planos del proyecto.

Tramo Representa un conjunto de Estructuras clasificadas en los
planos del proyecto

Estructura Estructura preliminar del proyecto.

Eje Lugar donde hay una estructura preliminar del proyecto

Componente Estructura preliminar de acuerdo a los planos del proyecto.

UsuariosGrupos

PreguntasFrecuentes

BusquedaSoportes

Vista

Conectar

Clase abstracta que almacenan los datos de la asociacion de
usuarios y grupos.

Clase abstracta que almacenan los datos de las preguntas
maés frecuentes realizadas al sistema

Clase abstracta que almacenan permite buscar los soportes
atendidos del sistema.

Clase abstracta que provee la interfaz entre la clase y la
presentacion.

Clase abstracta que suministra una interfaz comun entre la

aplicacion y la base de datos.

3.4.3.3 Vista de implementacién

La vista de implementacion permitid especificar detalles referentes a la implementacion

de la aplicacion Web haciendo uso del diagrama general de componentes, que muestra

las relaciones entre la plataforma de desarrollo, lenguajes de programacion, interfaz de

usuario, herramientas de desarrollo entre otros.
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En la figura 36 se muestra el diagrama de componentes refinado donde se agregan las
interacciones de la interfaz con el framework Jquery que permite el envio y validacion
de formularios, consultas asincronas con la base de datos para obtener tablas de
contenido y la modificacion de elementos de la interfaz del usuario, en la tabla 17 se

listan y describen los tipos de archivos que conforman los componentes presentes en el

diagrama.
cmp Diagrama de Componentes 3ra lteracion /
Presentacion
; i filex
afiles afiles 5 E
i @{]-__ o E index
Servicio Acceso a Datos
filen E afilen $:| afilen Base de Datos
Js php SGED a____ E
T
l $
|
afilex =] afilen
jquery Clases E

Figura 36. Diagrama de Componentes obtenido en la tercera iteracion.

Tabla 17. Tipos de Archivos de la tercera iteracion.

Nombre Descripcion

html Archivos que contienen las etiquetas HTML que son
utilizadas por el navegador web.

.php Archivos que contiene las secuencias de comando PHP que
con ejecutadas en el servidor.

Js Archivos que contiene las secuencias de comando JavaScript
que con ejecutadas por el navegador web.

.CSS Archivos que contienen las hojas de estilo en cascada que
son utilizadas por el navegador para la presentacion del
disefio.
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3.4.3.4. Vista de despliegue

En esta etapa se especificaron los cambios en el diagrama de despliegue e
implementacion de la aplicacion Web. Debido a que la autenticacion de los usuarios se
har4 cuando se inicie la sesion a través del Sistema Operativo homologado por la
empresa, se elimind el componente del Directorio Activo del diagrama anterior
obteniendo solamente el servidor web, el servidor de base de datos y el cliente de la

aplicacion como la infraestructura en donde reside la aplicacion Web. La figura 37

presenta el diagrama de despliegue obtenida en esta etapa.

deployment Diagrama de Despliegue 3ra lteracion /

Servidor Web

Aplicacion {l

Cliente Web

Servidor de base de datos

Base de datos {l

Paginas de la
aplicacion

5]

Figura 37. Diagrama de Despliegue obtenido en la tercera iteracion.

3.4.3.5 Vista de comportamiento

La vista de comportamiento permitid6 modelar la dindmica de la aplicacion, en esta se

detallé como opera el sistema ante cada accion del usuario u operacion de una funcion.
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Para la vista de comportamiento de utilizaron los diagramas de secuencia de UML, y se
obtuvo un diagrama por cada caso de uso de la vista funcional, para ello se estudié la
descripcion del caso de uso y se realizé el diagrama se secuencia correspondiente. Los

diagramas estan especificados en el apéndice E.

3.4.4 Disefio detallado

En esta iteracion se revisaron y validaron en reuniones con los usuarios de la aplicacién
Web y los asesores del proyecto. Los perfiles de usuario obtenidos en la segunda
iteracion, el disefio de la interfaz de usuario y los servicios que serian provistos por esta
y el modelo de datos de la base de datos, los cuales cambiaron con respecto a los
obtenidos en la iteracion anterior, por lo que se considerd refinar los productos

obtenidos.

3.4.4.1 Disefio de la interfaz del usuario

En el disefio de la interfaz se determiné la estructura e interaccion que tendria el sistema
con el usuario. Se establecieron los controles, menus, pantallas, que conforman el
aspecto visual, y el modelo de navegacién usando la funcionalidad del framework
Bootstrap 3 para disefiar la interfaz del usuario de la aplicacion Web permitiendo que se
adapte a las caracteristicas de varios dispositivos electronicos usando las técnicas de
Responsive Design, tomando en cuenta la metafora del tablero sugerido por la libreria
Bootstrap y los iconos del sistema son incorporados de las librerias Glyphicons y
FontAwesome. Este disefio se elabord teniendo en cuenta los casos de uso ya
especificados en la fase de disefio arquitectonico cumpliendo con los lineamientos de la
empresa ODEBRECHT.

Los perfiles de usuario quedaron definidos en la iteracion anterior, por lo tanto, se
consideraron estos como validos. Luego, se procedié a establecer los servicios y

contenidos que la interfaz debe mostrar a cada perfil de usuarios, analizando la vista
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funcional obtenida en la fase de disefio arquitectdnico, estos servicios y contenidos

quedaron especificados en las tablas 18, 19 y 20.

Tabla 18. Servicios y contenidos especificos de la interfaz de usuario del perfil:

Administrador.

Servicio

Contenido

Solicitar Soporte
Reporte de Solicitudes

Ver Soporte
Eliminar Soporte

Agregar Usuario
Modificar Usuario
Eliminar Usuario
Buscar Usuario

Listar Usuarios
Reportes

Agregar Componente
Modificar
Componente

Eliminar Componente
Listar Componentes
Agregar Tipo Soporte
Modificar Tipo
Soporte

Eliminar Tipo Soporte
Listar Tipo Soporte

Buscar Soportes
Atendidos
Asignar  Base de

Conocimiento
Agregar Pregunta
Modificar Pregunta
Eliminar Pregunta
Listar Pregunta

Formulario para la solicitud de soportes técnicos.

Tabla de resultado con las solicitudes de soporte técnico
pendientes.

Tabla de resultados con los datos de una solicitud de soporte
técnico.

Formulario de busqueda de datos para eliminar una solicitud
de soporte técnico.

Formulario para agregar usuarios al sistema.

Formulario para modificar usuarios del sistema.

Formulario de busqueda de datos.

Formulario de busqueda de datos.

Tabla de resultados de la base de datos.

Formularios donde se ejecutan los reportes del sistema.
Formulario que permite agregar un componente.

Formulario que permite modificar un componente.

Formulario que permite eliminar un componente.
Tabla de resultados de la base de datos.

Formulario que permite agregar un Tipo de Soporte.
Formulario que permite modificar un Tipo de Soporte.

Formulario que permite eliminar un Tipo de Soporte
Tabla de resultados de la base de datos.
Tabla de resultados de la base de datos.

Formulario que permite asignar una base de conocimiento a
un soporte

Formulario que permite agregar una Pregunta.

Formulario que permite modificar una Pregunta.

Formulario que permite eliminar una Pregunta

Tabla de resultados con |
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Tabla 19. Servicios y contenidos especificos de la interfaz de usuario del perfil: Usuario.

Servicio Contenido

Solicitar Soporte Formulario para la solicitud de soportes técnicos.

Reporte de Solicitudes Tabla de resultado con las solicitudes de soporte técnico
almacenados en la base de datos.

Ver Soporte Datos de una solicitud de soporte técnico.

Eliminar Soporte Formulario de bdsqueda de datos para eliminar una solicitud
de soporte técnico.

Tabla 20. Servicios y contenidos especificos de la interfaz de usuario del perfil: Técnico.

Servicio Contenido

Solicitar Soporte Formulario para la solicitud de soportes técnicos.

Reporte de Solicitudes Tabla de resultado con las solicitudes de soporte técnico.

Ver Soporte Tabla de resultados con los datos de una solicitud de
soporte técnico.

Eliminar Soporte Formulario de busqueda de datos para eliminar una
solicitud de soporte técnico.

Atender Soporte Formulario para asignar una solicitud de soporte a un
técnico

En la figura 38 se visualiza la estructura general de la interfaz de usuario, en la figura 39

el prototipo obtenido en la tercera iteracion.

Banner

Menu
Contenido

Figura 38. Estructura general de la interfaz de la aplicacion Web.
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# Solicitar Soporte € Soporte Técnico

= Reporte de
Solicitudes

Hora: 10072016 23:23
& Usuarios Usuario Hiran Jose Loreto Gonzalez
& Reportes

22 Componentes Ubicacion Seleccione

@ Areas de Soporte
Nro. Extension Telf:
© Grupos

& Tipo Soporte Tipo Soporte Seleccione..

£ Bases de
Conocimiento Observacion

© Preguntas mas
Frecuentes Z

Cancelar

Figura 39. Prototipo de la tercera iteracion del disefio de interfaz de la Aplicacion Web.

# Volver a Intranet

3.4.5 Programacién e integracion

En esta fase se elaboraron los elementos que conforman la aplicacion Web, como lo son:
componentes de software y la base de datos. Los componentes de software fueron
elaborados e integrados para cada una de las capas de la aplicacion Web, se modifico la
base de datos que forma parte de la capa de datos.

3.4.5.1 Aprovisionamiento de componentes

Los componentes utilizados en esta fase del sistema ayudaron a desarrollar el proceso de
codificacion teniendo en cuenta las directrices especificadas en la segunda iteracion.
Estos componentes estuvieron relacionados con el desarrollo bajo ambiente web, siendo
utilizados los lenguajes PHP y JavaScript para el desarrollo de la aplicacion
integrandolos con librerias y frameworks.
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La libreria Bootstrap permitié darle un disefio minimalista a la aplicacion estandarizando
el tamafio de los formularios, las fuentes y una maquetacion de tipo grilla usando el
lenguaje HTML.

El framework jQuery permitié la manipulacion del Modelo de Objetos del Documento
(DOM) para la ejecucion de funciones tipo AJAX, y de esta manera, obtener datos de

manera asincrona con la base de datos.

La libreria datepicker permitio estandarizar la seleccion de fechas para los formularios
reemplazando la libreria JSCalendar usada en la iteracién anterior.

La libreria Datatables permitio el uso de tablas dindmicas para la busqueda, ordenacién,

y paginacion de tablas con los resultados de las consultas a la base de datos.

La libreria Uniform permitié estandarizar los estilos CSS en los elementos de un

formulario.

Para los iconos del sistema se usaron la libreria Glyphicon y el framework Fontawesome
que contienen iconos personalizados para identificar las funcionalidades de los servicios
del sistema. En la tabla 21 quedan especificados los componentes utilizados en la tercera

iteracion de la aplicacion Web.

3.4.5.2 Base de datos

Una vez definido el diagrama de clases de analisis en la vista estructura se desarrollé el
modelo fisico de la base de datos, para esto se agregaron las tablas correspondientes a
las clases de andlisis, asi como la normalizacion de las mismas y se establecié para cada
una los atributos, claves primarias y foraneas, en el Apéndice A-5 aparece un diagrama

con el modelo fisico de la base de datos obtenida en la tercera iteracion.
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Tabla 21. Componentes de Software de la tercera iteracion.

Nombre Descripcion

Bootstrap Framework de JavaScript y CSS para el disefio de paginas
web que usar las técnicas de Responsive Design.

Jquery Libreria JavaScript que contiene procesos y rutinas que son
utilizados del lado cliente para la manipulacion dindmica del
DOM HTML, el disefio del sitio, el manejo de eventos en el
navegador y el uso de peticiones asincronas tipo Ajax.

Datepicker Libreria JavaScript que contiene procesos y rutinas que son
utilizados para el manejo de calendarios y fechas.

Datatables Es una libreria JavaScript para aumentar la efectividad de
ordenamientos, paginacion y filtrado de en tablas HTML.

Metronic Paquete de Software que agrupa un conjunto de aplicaciones
para la creacion de aplicaciones web basado en Bootstrap 3.

Uniform Libreria de Javascript para dar estilos CSS uniformes a los
elementos de un formulario.

Glyphicon Libreria preparada para con iconos Yy simbolos
monocromaticos, creados con énfasis en la simplicidad y
facil orientacion.

Fontawesome Framework con iconos fuentes y estilos CSS.

Validate Libreria de jQuery para validar datos en un formulario.

La codificacion de los componentes de la aplicacion Web se realizd en base a

incrementos usando el patrén Modelo-Vista-Controlador (MVC), se desarrollaron

grupos de componentes los cuales eran integrados y probados con los demas

componentes del sistema tanto el lenguaje PHP como en lenguaje Javascript,

obteniéndose asi diversas versiones funcionales, hasta llegar a la version final del

sistema la cual contempla todas las funcionalidades requeridas por el usuario.

3.4.6 Pruebas

En esta fase se realizaron las pruebas de configuracion y de contenido para determinar la

compatibilidad de la aplicacion Web as6é como identificar los errores que puede mostrar

el sistema.

3.4.6.1 Pruebas de configuracion
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Estas pruebas se realizaron con el objetivo de determinar la compatibilidad de la
aplicacion Web con los diferentes navegadores, sistemas operativos y resoluciones de
pantalla, a fin de obtener los entornos en los que se puede garantizar la correcta
ejecucion y visualizacion del sistema desarrollado. En el apéndice G se muestran

capturas de pantalla tomadas mientras se realizaban estas pruebas.

Tabla 22. Entornos usados para la prueba del sistema en la tercera iteracion

Contexto Descripcion Compatibilidad Homologado
Sistemas Windows XP Si Si
Operativos
Windows Server Si Si
Windows 7 Si Si
Ubuntu Server 10.04 LTS Si Si
Navegadores Mozilla Firefox 38 Si Si
Internet Explorer 7 Si No
Internet Explorer 8 Si Si
Google Chrome Su No
Resoluciones 800x600 Si No
1024x768 Si Si

3.4.6.2 Pruebas de contenido

En esta prueba se identificaron los errores del tipo semantico, sintactico y/o gramatical,
asi como errores ortograficos, informacion incompleta y modificaciones de la interfaz
del usuario ingresando datos al sistema como caracteres especiales, funciones SQL,

etiquetas HTML tal como se muestra en la figura 40.
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# Solicitar Soporte

= Reporte de
Solicitudes

& Usuarios

& Reportes

=2 Componentes

@ Areas de Soporte
© Grupos

& Tipo Soporte

-
£ Bases de
Conocimiento

© Preguntas mas
Frecuentes

# Volver a Intranet

Figura 41. Ingreso de datos con caracteres especiales en el formulario de solicitud de

También se probaron los mensajes emitidos por el sistema e informacion obtenida de la
base de datos, mostrados en la figura 41 con la finalidad de mejorar la integridad de la
informacion, asi como la validacién de los campos cuando se envian formularios a la

base de datos. En el apéndice F se muestran ejemplos de los errores de contenido

Ubicacion

Nro. Extension Telf:

Tipo Soporte

Observacion

©§ Soporte Técnico

Usuario

Hiran Jose Loreto Gonzalez

Seleccione

Seleccione..

<H&[>

Cancelar

soporte técnico.

descubiertos en estas pruebas.
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# Solicitar Soporte i= Reporte de Solicitudes Pendientes

= Reporte de Mostrando
Solicitudes
10 v
& Usuarios entradas
& Reportes Usuario Soporte Fstatus Fecha Tec. Ver Elim
== Componentes 2629  hiram_loreto Por 53 minutos ® %X
htender
Q@ Areas de Soporte

© Grupos < 1 >

& Tipo Soporte

£ Bases de
Conocimiento

© Preguntas mas
Frecuentes

# Volver a Intranet

Figura 42. Descripcion de una solicitud de soporte técnico en blanco.

3.4.6.3 Prueba de Navegacion

Esta prueba se hace con la finalidad de comprobar los enlaces a través de hipervinculos
y redirecciones del sistema que muestran el contenido de la aplicacion Web de forma
correcta. En el apéndice H se muestra un error de navegacion donde no aparece en forma

correcta el menu lateral izquierdo.
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CONCLUSIONES

La metodologia Gray Watch se ajustd a las necesidades del sistema gracias a sus
mecanismos iterativos incrementales que garantizaron la implementacion de la

aplicacion Web.

Para obtener una visién clara del dominio de la aplicacién los diagramas UML
proporcionaron las herramientas que facilitaron obtener el modelado y analisis del
negocio, descubrimiento de requisitos y el disefio arquitectonico de la aplicacion Web.

Las directrices de estilos en C garantizaran la continuidad del proyecto en caso de que
otro desarrollador lo actualice porque es un sistema fécil de leer, implementar y ajustar
de acuerdo a las necesidades futuras de la organizacion.

El patron MVC permitié organizar el codigo en distintas capas, separando la interfaz, los
controles y la logica de la aplicacion Web utilizando distintos lenguajes de
programacion, tanto del lado del cliente(Back-End) como del lado del servidor (Front-
End).

La empresa ODEBRECHT implementd un sistema de gestion de soportes técnicos tipo
Helpdesk exitosamente. Los usuarios de la empresa ODEBRECHT pudieron gestionar
sus solicitudes de soportes técnicos y se les dio una respuesta oportuna en los lapsos

laborales del &rea de TI.
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RECOMENDACIONES

Después de implementar la aplicacion Web se hacen las siguientes recomendaciones:

Adiestrar al personal involucrado en el alcance del SIE luego de la implementacion.

Mantener en forma periddica el SIE y la base de datos ajustandose a los lineamientos de

la casa matriz de Odebrecht en Brasil.

Implementar y adaptar el sistema a las necesidades de la organizacién Odebrecht a nivel

nacional e internacional.
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APENDICES

Apendice A.1. Cronograma de Actividades

Fases | Actividades 123 45/ 6|7(8|9 101112 13/14/15/16 17 1819|2021 22 23|24 25/26/27|28|29 30
lteracion |

Modelado del dominio de la aplicacion
Obtencion de los requisitos de la aplicaicon Web
Elaboracion del disefio arquitectdnico
Elaboracion del disefio detallado

Construcion e integracion

Prughas de la aplicacion Web

Hteracion Il

Modelado del dominio de |a aplicacion
Obtencion de los requisitos de la aplicaicon Web
Elaboracion del disefio arquitectdnico
Elaboracion del disefio detallado

Construcion e integracion

Prugbas de |a aplicacion Web

Entregar la aplicacion Web

Hteracion Il

Modelado del dominio de la aplicacion
Obtencion de los requisitos de la aplicaicon Web
Elaboracion del disefio arquitectonico
Elaboracion del disefio detallado

Construcion e integracion

Pruebas de la aplicacion Web

Entregar la aplicacion Web
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Apéndice A-2. Modelo de objetivos del Area de Tecnologia e Informatica.

class Diagrama de Objetives /

afiny

Sobrevivir, crecer Odebrecht

v perpetuar el ’
Satisfacer al «ml_ﬂf', s .
cliente brindando Mision wobjetivoss
e - Objetivos
servicios de bl |
calidad Vision !
«finy Y
bty ITI Puente sobre el Contribuir para el
«ovjevon Rio Orinoco desenvolvimiento
Analizar las necesidades de socioeconbmico
informacion de la Empresa tecnolégico y '
recomendando alternativas resarial en los
viables en cuanto a sistemas de sectores y paises
informacién automatizados, . donde actia
equipos v personal. A
Area de
o 4 Telecomunicaciones |«
«objetivon e Informatica
Mantener sistemas y

programas autorizados por la ‘ ?

empresa.
«objetivon wobjetivon
N Mantener todos los Atender soportes técnico
«objetivon - . 3
servidores de la empresa y en las dreas de
Instalar vy mantener las ; - )
a respaldar la informacion infraestructuras.
redes de computadoras : :
para asi garantizar el

que sean necesarias.

continuo funcionamiento de
los mismos.

Figura A-2. Modelo de objetivos del Area de Tecnologia e Informatica.
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Apéndice A-3. Organigrama general de la empresa ODEBRECHT.

class Organigrama General ODEBRECHT/

VPN CNO Operaciones

RAE - Relaciones

Institucionales

Juridico

IIl Puente sobre el

Organizacion

Lider

Empresarial

rio Orinoco

Il Puente sobre el

i

VP CNO
Venezuela

@ Linea 4 Metro

Operaciones Estructuradas

]

lago de Maracaibo

Caracas

Linea 5 de Metro

de Caracas

Linea 2 del Metro

Los Teques

Figura A-3. Organigrama general de la empresa ODEBRECHT.
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Apéndice A-4. Organigrama del proyecto |11 Puente sobre el rio Orinoco.

class Organigrama lll Puente /

Gerencia de Ingenieria

Gerencia de Produccion

Tecnologia e
Gerencia de Equipos Informatica

Servicio
Gerencia de Calidad Generales
Director de 0
Contrato DC Gerencia de Recursos
> Admon y Humanos
: o
Finanzas

’ Almacén

Gerencia de
Sustentabilidad

Finanzas

Gerencia de Costos

Relaciones
Institucionales

Figura A-4. Organigrama del proyecto 11 Puente sobre el rio Orinoco.
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Apéndice A-5. Diagrama fisico de la base de datos obtenido en la segunda iteracion

sisotec_bd_usuarios_grupos
& id int4
id_grupos: int4
id_usuario: f=xt

sisotec_bd_grupos

A2 id_grupo int4
nombre_grupe: varchar(255)

sisotec_bd_tiposoporte

p bd_tiposoporte_id: int4
bd_tiposoporte_detalle: text
bd_tiposoporte_idt tzxt

gen_margen Copy 1

A7 id_margen: intt
nom_margen. varchar &)
rel_margen: int4

gen_tramo Copy 1

/7 bd_usuario_id text
bd_usuario_nombre: t=xt

bd_usuario_sxtension: int
bd_usuario_privilegio. int4
bd_usuario_cuenta: texi
bd_usuario_mac: f=xt

bd_usuario_departamento: text

sisotec_bd_gerencia

A7 bd_gerencia_serial text
bd_gerencia_detalle text

sisotec_bd_area

A7 bd_area_id: int4

sisotec_bd_solicitud

A% bd_solicitud_serial 7t

bd_solicitud_idusuario: text
bd_solicitud_tiposoporte: {2l
bd_solicitud_observacion_solicitud: text
bd_solicitud_fecha_solicitud: 1
bd_solicitud_estatus: 1=
bd_solicitud_idtecnico. text

bd_solicitud_fecha_atencion: tim
bd_solicitud_observacion’ t=xi
bd_solicitud_date: timestamptz(g)

tamptz(8)

mptz(6)

bd_area_detalle: texi
bd_area_idt f=xf
bd_area_idgerenciat f=xf

sisotec_bd_ubicacion

/7 id_ubicacion: int4

sisotec_bd_estatus

/7 id_estatus: int4
estatus_detalle varchar255)

gen_estructura

A7 id_estructura: int4

ubicacion_detalle: varchar(255)
id_soporte. intd

gen_componente Copy 1
margen: varchar22)
idtramo: int4
idejeinicio: int!
idejefin. int

idestructura: int4
componente: varchar(g4)
A7 id_componente: 04

gen_eje Copy 2

7 id tramor int
nom_tramo: varchar(84)

eje: varchar(32)

B idind

nom_seccion varchar32)

'
nom_estructura .ar:haanZ'uJ T
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Apéndice A-6. Diagrama fisico de la base de datos obtenido en la tercera iteracion.

sisotec_bd_usuarios_grupos

& idint4

id_grupos: int4
id_usuario: text

sisotec_bd_gerencia

sisotec_bd_grupos

42 id_grupo: int4
nombre_grupo: varchar255)

A7 bd_gerencia_serial text
bd_gerencia_detalle: text

A% bd_usuario_id: tx
bd_usuaric_nombre: t=xt sisotec_bd_area
/7 bd_area_id int4
H bd_area_dstalle: {ext
bd_area_idt t=xt

sisotec_bd_faq Copy 1

7 idFag int4
bd_fag_pregunta: =it
bd_fag_respuesta: text
bd_faq_id_tiposoporte: int4

bd_usuario_departamento: text
bd_usuaric_sxtension: int4
bd_usuaric_privilegio: int4
bd_usuario_cuenta: text bd_area_idgerenciat text
bd_usuaric_mac: tzx

sisotec_bd_solicitud

/7 pd_solicitud_serial int
bd_solicitud_idusuario: text
bd_solicitud_tiposoporte: texi
bd_solicitud_observacion_solicitud: text
bd_solicitud_fecha_solicitud: timestarmptz(o)
bd_solicitud_estatus: f=xt ubicacion_detalle: varchar(255)
bd_solicitud_idtecnico t=xl id_soporte: int4

sisotec_bd_tiposoporte

sisotec_bd_ubicacion

/2 bd_tiposoporte_id: int4
bd_tiposoporte_detalle: f=xt
bd_tiposoporte_idt 1=

/7 id_ubicacion: int4

bd_solicitud_fecha_atencien: tmestampiz(5)
bd_solicitud_observacion: text

bd_solicitud_date: limastamptz(6)

gen_componente Copy 1

margen: varchar22)
idtramo inf
idejeinicio: It
idejefin: int4

idestructura inf

sisotec_bd_estatus

A7 id_estatus: int<
estatus_detalle: varchar(255)

sisotec_bd_base_con

id_base_conocimiento: int2
id_soporte: int2

A7 id_componente: int4

gen_estructura
A7 id_estructura ini4
nom_estructura: varchar(32)
nom_seccion: varchar(32)

gen_eje Copy 2

gen_tramo Copy 1

A7 id_tramo: int4
nom_trama: varchar(64)

eje: varchar(32)

& idintd

gen_margen Copy 1

/7 id_margen: int4
nom_margen: varchar(15)
rel_margen: int4
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APENDICE B. Descripcion de Requisitos.

Tabla B-1. Plantilla de VVolére del requisito RF1.

ID del requisito: 1

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcion: Registrar solicitudes de soporte técnico

Justificacion del requisito: ES necesario

debido a que se deben procesar las

solicitudes de soporte técnico por parte de los usuarios.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): 3,4,5,6,7,8y9

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informéatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista; Hiram José Loreto Gonzélez

Tabla B-2. Plantilla de Volére del requisito RF2.

ID del requisito: 2

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcidn: Autenticar usuarios al ingresar a la Aplicacion Web

Justificacion del requisito: Se necesita controlar y autenticar el acceso a los usuarios

gue van a usar el sistema.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): 1,3,4,5,6,7,8,9,10,12,13,14,15,16,
17,18,19,20

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez
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Tabla B-3. Plantilla de Volére del requisito RF3.

ID del requisito: 3

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcidn: Generar reportes en formato PDF

Justificacion del requisito: Se necesita controlar, visualizar e imprimir un listado de
las solicitudes de soporte que contenga toda la informacion asociada a la misma.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Histoérico de cambios: 31/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el éarea de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez

Tabla B-4. Plantilla de Volére del requisito RF4.

ID del requisito: 4

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcidn: Generar reportes en formato Excel

Justificacion del requisito: Se necesita editar, visualizar e imprimir un listado de las
solicitudes de soporte que contenga toda la informacion asociada a la misma.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos

(Qué

incompatibles con éste):N/A

requisitos  son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 01/02/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez
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Tabla B-5. Plantilla de Volére del requisito RF5.

ID del requisito: 5

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcidn: Generar reportes por cantidad de solicitudes atendidas

Justificacién del requisito: Monitorear la cantidad de solicitudes atendidas.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Criterios de validacion: N/A

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Histoérico de cambios: 01/02/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el éarea de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez

Tabla B-6. Plantilla de Volére del requisito RF6.

ID del requisito: 6

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcion: Generar reportes por periodos de tiempo

Justificacion del requisito: Monitorear los tiempos de atencion a las solicitudes de

soporte técnico.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Criterios de validacion: N/A

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): 10, 11y 12

Conflictos  (Qué  requisitos  son

incompatibles con éste):N/A

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 01/02/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez
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Tabla B-7. Plantilla de Volére del requisito RF7.

ID del requisito: 7

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcidn: Generar reportes atendidos por técnicos.

Justificacion del requisito: Monitorear los soportes técnicos atendidos por el personal

del area de TI.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 01/02/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el éarea de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez

Tabla B-8. Plantilla de Volére del requisito RF8.

ID del requisito: 8

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcidn: Generar reportes por area.

Justificacion del requisito: Monitorear los tipos de soporte dentro de la obra que

generan solicitudes de soporte técnico.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Criterios de validacion: N/A

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 01/02/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez
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Tabla B-9. Plantilla de Volére del requisito RF9.

ID del requisito: 9

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcidn: Generar reportes por tipo de soporte.

Justificacion del requisito: Monitorear las solicitudes de soporte técnico generadas

por el sistema

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Criterios de validacion: N/A

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informéatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista; Hiram José Loreto Gonzélez

Tabla B-10. Plantilla de Volére del requisito RF10.

ID del requisito: 10

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcidn: Gestionar usuarios

Justificacion del requisito: Se necesita registrar, modificar y eliminar usuarios de la

Aplicacion Web.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): 14,17,19,20

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez

106




Tabla B-11. Plantilla de Volére del requisito RF11.

ID del requisito: 11

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcidn: El sistema debe tener un contador de tiempo transcurrido desde el inicio

de peticion de la solicitud de soporte técnico.

Justificacion del requisito: Se necesita visualizar el tiempo transcurrido desde el
momento en que se genera la solicitud del soporte técnico.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 31/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informéatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista; Hiram José Loreto Gonzélez

Tabla B-12. Plantilla de Volére del requisito RF12.

ID del requisito: 12

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcion: El sistema debe autenticar usuarios a traveés del nombre de maquina

asignada por la empresa.

Justificacidn del requisito: Se necesita editar, visualizar e imprimir un listado de las
solicitudes de soporte que contenga toda la informacion asociada a la misma.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 01/02/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez
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Tabla B-13. Plantilla de Volére del requisito RF13.

ID del requisito: 13

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcion: Gestionar los componentes estructurales de la obra.

Justificacion del requisito:

Se necesita registrar,

modificar y eliminar los

componentes estructurales de la obra mediante la Aplicacion Web.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informéatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista; Hiram José Loreto Gonzélez

Tabla B-14. Plantilla de Volére del requisito RF14.

ID del requisito: 14

Tipo de requisito: Funcional

Caso de uso:

Descripcion: Gestionar grupos de usuarios

Justificacion del requisito: Se necesita registrar, modificar y eliminar grupos de

usuarios de la Aplicacion Web.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): 10

Conflictos  (Qué  requisitos
incompatibles con éste):N/A

son

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la gestion
de soportes técnicos en el area de
Telecomunicaciones e Informatica de la
empresa ODEBRECHT en el proyecto
puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez
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Tabla B-15. Plantilla de Volére del requisito RF15.

ID del requisito: 15 Tipo de requisito: Funcional | Caso de uso:

Descripcidn: Gestionar tipos de soportes.

Justificacion del requisito: Se necesita registrar, modificar y eliminar tipos de

soportes de la Aplicacion Web.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos  (Qué  requisitos  son
incompatibles con éste):N/A

Documentos de soporte:

Histoérico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la
gestion de soportes técnicos en el area
de Telecomunicaciones e Informética de
la empresa ODEBRECHT en el
proyecto puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez

Tabla B-16. Plantilla de Volére del requisito RF16.

ID del requisito: 16 Tipo de requisito: Funcional | Caso de uso:

Descripcion: Gestionar Areas

Justificacion del requisito: Se necesita registrar, modificar y eliminar areas de la

Aplicacion Web.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 5

Grado de insatisfaccion del interesado:
5

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): N/A

Conflictos (Qué  requisitos  son
incompatibles con éste):N/A

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la
gestion de soportes técnicos en el area
de Telecomunicaciones e Informética de
la empresa ODEBRECHT en el
proyecto puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez
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Tabla B-17. Plantilla de Volére del requisito RF17.

ID del requisito: 17 Tipo de requisito: Funcional | Caso de uso:

Descripcidn: Buscar soportes atendidos.

Justificacion del requisito: Se necesita buscar los soportes atendidos a través de la

Aplicacion Web.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 8

Grado de insatisfaccion del interesado:
2

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): 1,10

Conflictos  (Qué  requisitos  son
incompatibles con éste):N/A

Documentos de soporte:

Histoérico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la
gestion de soportes técnicos en el area
de Telecomunicaciones e Informética de
la empresa ODEBRECHT en el
proyecto puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez

Tabla B-18. Plantilla de Volére del requisito RF18.

ID del requisito: 18 Tipo de requisito: Funcional | Caso de uso:

Descripcidn: Gestionar preguntas mas frecuentes

Justificacidn del requisito: Se necesita registrar, modificar y eliminar preguntas mas

frecuentes de la Aplicacion Web.

Fuente: Representante de Area

Unidad donde se origina: Area de TI

Grado de satisfaccion del interesado: 8

Grado de insatisfaccion del interesado:
2

Dependencias: (Qué requisitos dependen
de éste): 10

Conflictos (Qué  requisitos  son
incompatibles con éste):N/A

Documentos de soporte:

Historico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la
gestion de soportes técnicos en el area
de Telecomunicaciones e Informética de
la empresa ODEBRECHT en el
proyecto puente MERCOSUR.

Analista: Hiram José Loreto Gonzalez
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Tabla B-19. Plantilla de Volére del requisito RF17.

ID del requisito: 19 Tipo de requisito: Funcional | Caso de uso:

Descripcidn: El sistema debe enviar correo electrénico con los datos de la solicitud de
soporte técnico a los usuarios de TI.

Justificacion del requisito: Se necesita notificar al personal que labora en el area de
Telecomunicaciones e informatico que se emitié una solicitud de soporte técnico el
estado de la solicitud.

Fuente: Representante de Area Unidad donde se origina: Area de TlI

Grado de satisfaccion del interesado: 10 Grado de insatisfaccion del interesado:
1

Dependencias: (Qué requisitos dependen | Conflictos  (Qué  requisitos  son

de éste): N/A incompatibles con éste):N/A

Documentos de soporte: Histdérico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la | Analista: Hiram José Loreto Gonzéalez
gestion de soportes técnicos en el area
de Telecomunicaciones e Informética de
la empresa ODEBRECHT en el
proyecto puente MERCOSUR.

Tabla B-20. Plantilla de Volére del requisito RF18.

ID del requisito: 20 Tipo de requisito: Funcional | Caso de uso:

Descripcién: El sistema debe enviar un correo electrénico cuando una solicitud de
soporte técnico ha sido atendida.

Justificacion del requisito: Se necesita notificar al usuario que emitié la solicitud de
soporte técnico el estado de la solicitud.

Fuente: Representante de Area Unidad donde se origina: Area de TlI

Grado de satisfaccion del interesado: 10 Grado de insatisfaccion del interesado:
1

Dependencias: (Qué requisitos dependen | Conflictos (Qué  requisitos  son

de éste: N/A incompatibles con éste):N/A

Documentos de soporte: Historico de cambios: 27/01/2011

Proyecto: Aplicacion web para la | Analista: Hiram José Loreto Gonzélez
gestion de soportes técnicos en el area
de Telecomunicaciones e Informatica de
la empresa ODEBRECHT en el
proyecto puente MERCOSUR.
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APENDICE C. Descripcion de los casos de usos del disefio arquitectdnico.
Descripcion de casos de usos

Tabla C-1. Caso de uso solicitar soporte técnico

ID: 1

Nombre: Solicitar Soporte Técnico

Autor: Hiram Loreto

Descripcion Permite a los usuarios la creacion de solicitudes de soporte
técnico.

Actor Usuarios

Precondiciones El usuario debe estar autenticado por el nombre maquina.

Flujo Normal:

1.  El caso de uso inicia cuando se accede al dominio de la aplicacion.

2.  El sistema muestra en pantalla el formulario para agregar una nueva solicitud de
soporte técnico.

2.1. Elusuario rellena los campos del formulario.

2.1.1.Si el usuario en el campo Ubicacion selecciona la opcion Areas.

2.1.2.El sistema muestra una lista desplegable de las areas del proyecto.

2.1.3.Si el usuario en el campo Ubicacion selecciona la opcion Areas Externas.
2.1.4.El sistema muestra una lista desplegable con el Margen del puente.

2.1.5. Al seleccionar el Margen del puente, el sistema muestra una lista desplegable
con el Tramo del puente.

2.1.6. Al seleccionar el Tramo del puente, el sistema muestra una lista desplegable con
la Estructura del puente.

2.1.7. Al seleccionar la Estructura del puente, el sistema muestra una lista desplegable
con el Eje del puente.

2.1.8. Al seleccionar el Eje del puente, el sistema muestra una lista desplegable con el
Componente del puente.

2.2. Elusuario selecciona la opcion Enviar.

2.3. El sistema verifica que los tipos de datos sean correctos.

24. ElI  sistema inserta los wvalores en la base de datos.
2.5. El sistema muestra un mensaje indicando que el soporte fue registrado
exitosamente.

Flujo Alternativo | En el paso 2.3, si falta algin campo obligatorio el sistema
muestre un mensaje de alerta indicando el campo faltante.

Poscondiciones El sistema almacena una solicitud de gestién de soporte técnico
exitosamente
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Tabla C-2. Caso de gestionar soportes técnicos.

ID: 2

Nombre: Gestionar Soportes Técnicos

Autor: Hiram Loreto

Descripcion Permite al usuario, al administrador del sistema y a los técnicos

de TI la gestion de solicitudes de soporte técnico.

Actor Usuario, Técnicos, Administrador

Precondiciones El usuario debe estar autenticado por el nombre maquina y tener
privilegios para comentar la solicitud.

Flujo Normal:

1.  El caso de uso inicia cuando selecciona la opcion Reporte de Solicitudes.
2.  El sistema muestra en pantalla el listado de las solicitudes activas.

3-  Si el usuario selecciona la opcién Eliminar

3.1. El sistema muestra un mensaje para confirmar la eliminacion de la solicitud.
3.2. El sistema elimina el registro de la base de datos.

3.3. El sistema muestra un mensaje que se ha eliminado la solicitud.

4. Si el usuario selecciona la opcion Visualizar.

4.1. El sistema muestra un formulario con los datos de la solicitud.

4.2. Si el usuario es Administrador o Técnico

4.2.1.El sistema muestra un formulario con el campo de Comentarios.

4.2.2.El Administrador o Técnico presiona boton Guardar para cambiar el estado de la
solicitud.

4.3. El sistema actualiza los cambios en la base de datos.

Flujo Alternativo | El sistema actualiza el listado de solicitudes de soporte técnico

Poscondiciones El sistema gestiona la solicitud de soportes técnicos
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Tabla C-3. Caso de uso generar reportes

ID: 3

Nombre: Generar Reportes

Autor: Hiram Loreto

Descripcion El sistema debe generar reportes en formatos Excel y PDF
Actor Tecnicos, Administrador

Precondiciones El usuario debe estar autenticado por el nombre maquina.

Flujo Normal:

1.  Elcaso de uso inicia cuando selecciona la opcion Consultas.

2. Aparecen 2 pestafias con las opciones de Busqueda y Busqueda Avanzada.

3. Si el usuario selecciona la opcién Busqueda se produce un listado previo del
reporte a generar

3.1. Siel usuario selecciona la opcién Reporte Excel

3.1.1.El sistema genera el reporte en formato Excel.

3.2. Si el usuario selecciona la opcion Reporte PDF

3.2.1.El sistema genera el reporte en formato PDF.

4. Si el usuario selecciona la opcion Busqueda Avanzada se produce un listado
previo del reporte a generar

4.1. Si el usuario selecciona la opcién Reporte Excel

4.1.1.El sistema genera el reporte en formato Excel.

4.2. Si el usuario selecciona la opcién Reporte PDF

4.2.1.El sistema genera el reporte en formato PDF.

Flujo Alternativo | En el paso 2 y 4, si la fecha final es anterior a la fecha inicial, el
sistema muestra una alerta.

Poscondiciones El sistema genera reportes en formato Excel y PDF exitosamente.
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Tabla

C-4. Caso de uso gestionar areas.

ID: 4

Nombre: Gestionar Areas

Autor: Hiram Loreto

Descripcion Agregar, modificar, y/o Eliminar Areas.

Actor Administrador

Precondiciones El usuario debe estar autenticado por el nombre maquina.
Flujo Normal:

1. El caso de uso inicia cuando selecciona la opcion Areas de Soporte.

2. Se listan las areas almacenadas en la base de datos y un boton para agregar un
area.

3. Siel usuario selecciona la opcion Agregar Area.

3.1. El sistema muestra un formulario con el campo del nombre del Area.
3.2. El usuario presiona el boton Guardar.

3.3. El sistema verifica que el campo del nombre del &rea no esté vacio.

3.4. El sistema almacena los datos.

4. Si el usuario selecciona la opcion Editar.

4.1. El sistema muestra un formulario con el campo del nombre del Area.
4.2. El usuario presiona el boton Modificar.

4.3. El sistema verifica que el campo del nombre del area no esté vacio.

4.4. El sistema almacena los datos.

5. Siel usuario selecciona la opcion Eliminar

5.1. El sistema muestra un mensaje de confirmacién para eliminar el registro.
5.2. El sistema elimina el registro

Flujo Alternativo | En el paso 3.3 y 4.3 el sistema muestre un mensaje de alerta

indicando el campo faltante.

Poscondiciones El sistema gestiona Areas exitosamente.
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Tabla C-5. Caso de Uso Gestionar Usuarios

ID: 5)

Nombre: Gestionar Usuarios

Autor: Hiram Loreto

Descripcion Agregar, modificar, listar, ordenar, buscar y/o Eliminar Usuarios.
Actor Administrador

Precondiciones El usuario debe estar autenticado por el nombre maquina.

Flujo Normal:

1. El caso de uso inicia cuando selecciona la opcion Usuarios.

2. Si el usuario selecciona la opcidn Listar Usuarios.

2.1. El sistema muestra el listado de usuarios ordenados por nombre de  usuario,
donde aparecen las acciones de Editar y Eliminar usuarios.

2.2. Si el usuario selecciona la opcion Agregar Usuarios.

2.2.1. El sistema muestra un formulario con los datos del usuario.

2.2.2. El usuario presiona el boton Guardar.

2.2.3. El sistema verifica que el campo del nombre del area no esté vacio.
2.2.4. El sistema almacena los datos.

2.3. Si el usuario selecciona la opcion Editar.

2.3.1. El sistema muestra un formulario con el campo del nombre del Usuario.
2.3.2. El usuario presiona el boton Guardar.

2.3.3. El sistema verifica que los campos del formulario no estén vacio.

2.3.4. El sistema almacena los datos.

2.4.  Si el usuario selecciona la opcion Eliminar

2.4.1. El sistema muestra un mensaje de confirmacién para eliminar el usuario.
2.4.2. El sistema elimina el usuario.

Flujo Alternativo | En el paso 2.3 y 2.4 el sistema muestre un mensaje de alerta
indicando el campo faltante.

Poscondiciones El sistema gestiona Usuarios exitosamente.
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Tabla C-6. Caso de uso gestionar tipos de soporte

ID: 6

Nombre: Gestionar tipos de soporte

Autor: Hiram Loreto

Descripcion Agregar, modificar, listar, y/o Tipo de soporte

Actor Administrador

Precondiciones El usuario debe estar autenticado por el nombre méquina y tener
privilegios.

Flujo Normal:

1.  El caso de uso inicia cuando selecciona la opcion Tipo de Soporte.

2. El sistema muestra un listado con los Tipos de Soportes almacenados.

3. Siel usuario selecciona la opcion Agregar Tipo de Soporte.

3.1. El sistema muestra un formulario con el campo del nombre del Tipo de Soporte.

3.2. El usuario presiona el boton Guardar.

3.3. El sistema verifica que el campo del nombre del Tipo de Soporte no esté vacio.

3.4. El sistema almacena los datos.

4. Si el usuario selecciona la opcion Editar.

4.1. El sistema muestra un formulario con el campo del nombre del Tipo de Soporte.

4.2. El usuario presiona el boton Editar.

4.3. El sistema verifica que el campo del nombre del Tipo de Soporte no esté vacio.

4.4. El sistema almacena los datos.

5. Si el usuario selecciona la opcion Eliminar

5.1. El sistema muestra un mensaje de confirmacion para eliminar el registro.

5.2. Elsistema elimina el Tipo de Soporte

Flujo Alternativo | En el paso 3.3 y 4.3 el sistema muestre un mensaje de alerta

indicando el campo faltante.

Poscondiciones El sistema gestiona Tipos de Soportes exitosamente.
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Tabla

C-7. Caso de uso gestionar grupos.

ID: 7

Nombre: Gestionar Grupos

Autor: Hiram Loreto

Descripcion Agregar, modificar, y/o Eliminar Grupos.

Actor Administrador

Precondiciones El usuario debe estar autenticado por el nombre maquina.
Flujo Normal:

1.  El caso de uso inicia cuando selecciona la opcion Grupos.

2.  El sistema muestra un listado con los Grupos almacenados.

3. Sielusuario selecciona la opcion Agregar Grupos.

3.1. El sistema muestra un formulario con el campo del nhombre del Grupo.
3.2. El usuario presiona el boton Guardar.

3.3. El sistema verifica que el campo del nombre del Grupo no esté vacio.
3.4. El sistema almacena los datos.

4.  Siel usuario selecciona la opcion Editar.

4.1. El sistema muestra un formulario con el campo del nombre del Grupo.
4.2. El usuario presiona el boton Editar.

4.3. El sistema verifica que el campo del nombre del Grupo no esté vacio.
4.4. El sistema almacena los datos.

5. Si el usuario selecciona la opcién Eliminar

5.1. El sistema muestra un mensaje de confirmacion para eliminar el registro.
5.2. El sistema elimina el Grupo

Flujo Alternativo | En el paso 3.3 y 4.3 el sistema muestre un mensaje de alerta

indicando el campo faltante.

Poscondiciones El sistema gestiona Grupos exitosamente.
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Tabla C-8. Caso de uso preguntas mas frecuentes.

ID: 8

Nombre: Gestionar Preguntas mas Frecuentes

Autor: Hiram Loreto

Descripcion Agregar, modificar, Listar y/o Preguntas mas Frecuentes.
Actor Administrador

Precondiciones El usuario debe estar autenticado por el nombre maquina.

Flujo Normal:

1.  Elcaso de uso inicia cuando selecciona la opcion Preguntas mas Frecuentes.

2.  El sistema muestra un listado con los Preguntas méas Frecuentes almacenados.

3. Siel usuario selecciona la opcion Agregar Preguntas.

3.1. El sistema muestra un formulario con el campo de la pregunta, la respuesta y al
tipo de soporte al que esta asociada la pregunta.

3.2. El usuario presiona el boton Guardar.

3.3. El sistema verifica que el campo del nombre del Preguntas mas Frecuentes no
esté vacio.

3.4. El sistema almacena los datos.

4.  Siel usuario selecciona la opcion Editar.

4.1. EI sistema muestra un formulario con el campo del nombre de Preguntas méas
Frecuentes.

4.2. El usuario presiona el boton Editar.

4.3. El sistema verifica que el campo del nombre del Preguntas mas Frecuentes no
este vacio.

4.4. El sistema almacena los datos.

5. Si el usuario selecciona la opcion Eliminar

5.1. El sistema muestra un mensaje de confirmacion para eliminar el registro.

5.2. Elsistema elimina el Preguntas mas Frecuentes

Flujo Alternativo | En el paso 3.3 y 4.3 el sistema muestre un mensaje de alerta
indicando el campo faltante.

Poscondiciones El sistema gestiona Grupos exitosamente.
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Tabla C-9. Caso de uso gestionar componentes.

ID: 9

Nombre: Gestionar componentes

Autor: Hiram Loreto

Descripcion Agregar, modificar, Listar y/o componentes de la obra.
Actor Administrador

Precondiciones El usuario debe estar autenticado por el nombre maquina.
Flujo Normal:

1.  El caso de uso inicia cuando selecciona la opcion componentes.

2.  El sistema muestra un listado con los componentes de la obra.

3. Siel usuario selecciona la opcion Agregar Componente.

3.1. El sistema muestra un formulario con los campos de Margen, Tramo, Estructura,
Eje y Componente de la obra.

3.2. El usuario presiona el boton Guardar.

3.3. El sistema valida que los Margen, Tramo, Estructura, Eje y Componente no
esten vacios.

3.4. El sistema almacena los datos.

4. Si el usuario selecciona la opcion Editar.

4.1. El sistema muestra un formulario con los campos de Margen, Tramo, Estructura,
Eje y Componente de la obra.

4.2. El usuario presiona el boton Editar.

4.3. El sistema valida que los Margen, Tramo, Estructura, Eje y Componente no
estén vacios.

4.4. El sistema almacena los datos.

5. Siel usuario selecciona la opcion Eliminar

5.1. El sistema muestra un mensaje de confirmacién para eliminar el registro.

5.2. El sistema elimina el Preguntas mas Frecuentes

Flujo Alternativo | En el paso 3.3 y 4.3 el sistema muestre un mensaje de alerta
indicando el campo faltante.

Poscondiciones El sistema gestiona Grupos exitosamente.
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Apeéndice D. Descripcion de las tablas de la base de datos.

Tabla Soporte

Campo Tipo Tamafio Descripcion
bd_solicitud_serial serial Clave primaria donde
se almacena el
ndmero de la solicitud
bd_solicitud_idusuario int Clave primaria
bd_solicitud_observacion_solicitud text Campo donde se
almacena la
observacion de la
solicitud
bd_solicitud_fecha_solicitud date Fecha en que se hace
la solicitud
bd_solicitud_estatus text Campo donde se alma
almacena el estatus de
la solicitud
bd_solicitud_idtecnico varchar 255 Clave primeria
bd_solicitud_fecha_atencion date Fecha en que el
personal atiende la
solicitud
bd_solicitud_observacion varchar 255 Observacién  hecha
por el técnico que
atiende la solicitud
bd_solicitud_date date Fecha en que termina
la solicitud
Tabla Tipo_Soporte
Campo Tipo Tamafo Descripcion
bd_tiposoporte_id serial Clave primaria
bd_tiposoporte_detalle text Nombre del tipo de
soporte

Tabla Area
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Campo Tipo Tamarfio Descripcion
bd_area_id serial Clave primaria
bd_area_detalle text Nombre del tipo de

soporte
bd_area_idgerenciat int Clave Primaria
Tabla Gerencia

Campo Tipo Tamafio Descripcion
bd_gerencia_serial serial Clave primaria
bd_gerencia_detalle text Nombre de la gerencia
Tabla Grupos

Campo Tipo Tamafio Descripcion
id_grupo serial Clave primaria
nombre_grupo text Nombre del grupo
Tabla Ubicacion

Campo Tipo Tamarfio Descripcion
id_ubicacion serial Clave primaria
ubicacion_detalle text Nombre de la ubicacion
Tabla Usuarios

Campo Tipo Tamafo Descripcion
bd_usuario_id serial Clave primaria
bd_usuario_nombre text Nombre del usuario
bd_usuario_departamento  text Departamento donde esta el

usuario
bd_usuario_extension int Extension telefonica del usuario
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bd_usuario_privilegio

bd_usuario_cuenta

bd_usuario_mac

int
text

text

Privilegio del usuario
Nombre de cuenta del usuario
Direccion MAC de la PC

asignada al usuario

Tabla Margen

Campo Tipo Tamafio Descripcion
id_margen serial Clave primaria
nombre_margen text Nombre del Margen
Tabla Tramo

Campo Tipo Tamafio Descripcion
id_tramo serial Clave primaria
nombre_tramo text Nombre del tramo
Tabla Estructura

Campo Tipo Tamarfio Descripcion
id_estructura serial Clave primaria
nombre_estructura text Nombre de la estructura
Tabla Eje

Campo Tipo Tamafo Descripcion
id_eje serial Clave primaria
nombre_eje text Nombre del eje

Tabla Componente
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Campo Tipo Descripcion
id_componente serial Clave primaria
componente text Nombre del Margen
idestructura int Clave Primaria
idejefin int Clave Primaria
idejeinicio int Clave Primaria
idtramo int Clave Primaria
idmargen int Clave Primaria
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APENDICE E. Diagramas de secuencia de la vista de comportamiento
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Figura E-1. Diagrama de secuencia de implementacion del caso de uso solicitar soporte.
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Figura E-2. Diagrama de secuencia de implementacion del caso de uso gestionar

soporte.
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sd Usuarios ./
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Figura E-3. Diagrama de secuencia de implementacion del caso de uso gestionar
usuarios.
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sd Reportes
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Figura E-4. Diagrama de secuencia de implementacion del caso de uso gestionar
reportes.
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sd Area
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Figura E-5. Diagrama de secuencia de implementacion del caso de uso gestionar areas.
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sd Tipo Soporte
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Figura E-6. Diagrama de secuencia de implementacion del caso de uso gestionar tipos de
soporte.
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sd Grupos
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Figura E-7. Diagrama de secuencia de implementacion del caso de uso gestionar grupos.
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sd Soportes Atendidos /
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Figura E-8. Diagrama de secuencia de implementacion del caso de uso soportes
atendidos.
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Figura E-9. Diagrama de secuencia de implementacién del caso de uso preguntas mas
frecuentes.
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APENDICE F. Descripcion de las operaciones de las clases del sistema.

Tabla F-1. Descripcion de las operaciones de la clase Conectar.

Operacion

Descripcion

obtenerValores()

Operacidn que asigna los valores a las variables de conexion

a la base de datos.

ClsConectar()

Operacion que conecta a la base de datos usando los

pardmetros usados en la operacion obtenerValores().

obtenerObjetos() Operacién que devuelve una coleccion de objetos al
consultar la base de datos.

Asociar() Operacion que devuelve una coleccién de arreglos usando
como indices una cadena de caracteres.

obtenerArray() Operacion que devuelve una coleccién de arreglos usando

como indices nimero enteros.

numColumnas()

Operaciéon que devuelve la cantidad de filas obtenidas al
consultar la base de datos.

desconectarBd() Operacion que cierra la conexién con la base de datos.

fechaPostgres() Operacién que hace la conversion de fechas cambiando el
“/” por “-”.

postgresFecha() Operacion que hace la conversion de una fecha al fomato de
dd-mm-aaaa

postgresFecha2() Operacién que hace la conversién de una fecha al fomato de

dd-mm-aaaa hh:mm:ss.

Tabla F-2. Descripcion de las operaciones de la clase Areas.

Operacion

Descripcion

listarAreas()

Operacion que devuelve los datos almacenados en la tabla
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sisotec_bd_area de la base de datos.

numAreas()

Operacion que devuelve la cantidad de filas en la tabla

sisotec_bd_area de la base de datos.

Tabla F-3. Descripcion de las operaciones de la clase Soportes Atendidos.

Operacién

Descripcion

obtenerldSoporte ()

Operacion que devuelve el valor de la variable privada

id_soporte.

asignarldSoporte ()

Operacién que asigna el valor de la variable privada

id_soporte.

buscarSoporteAtendido()

Operacion que devuelve una consulta para buscar un

soporte atendido.

Tabla F-4. Descripcion de las operaciones de la clase Componentes.

Operacién

Descripcion

AsignarValorMargen ()

Operaciéon que asigna el valor de la variable privada

margen.

AsignarValorTramo ()

Operacion que asigna el valor de la variable privada

tramo.

AsignarValorEstructura()

Operaciéon que asigna el valor de la variable privada

estructura.

AsignarValorEje()

Operacién que asigna el valor de la variable privada eje.

listarComponente()

Operacién que devuelve una coleccion de objetos con una
consulta en la base de datos asociada a los valores de las

variable privadas margen, tramo, estructura y eje.

Tabla F-5. Descripcion de las operaciones de la clase Eje.

Operacion

Descripcion
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AsignarValorMargen ()

Operaciéon que asigna el valor de la variable privada

margen.

AsignarValorTramo ()

Operacion que asigna el valor de la variable privada

tramo.

AsignarValorEstructura()

Operaciéon que asigna el valor de la variable privada

estructura.

listarEjes ()

Operacion que devuelve una coleccion de objetos con una

consulta en la base de datos asociada a los valores de las

variable privadas margen, tramo y estructura.

Tabla F-6. Descripcion de las operaciones de la clase Estructura.

Operacion

Descripcion

AsignarValorMargen()

Operacién que asigna el valor de la variable privada

margen.

AsignarValorTramo()

Operacion que devuelve el valor de la variable privada

tramo.

listarEstructura()

Operacién que devuelve una coleccion de objetos con una
consulta en la base de datos asociada a los valores de las

variable privadas margen y tramo.

Tabla F-7. Descripcion de las operaciones de la clase Tramo.

Operacion Descripcion

AsignarValorMargen() | Operacién que devuelve el valor de la variable privada
margen.

listarTramo() Operacion que devuelve una coleccion de objetos con una

consulta en la base de datos asociada a los valores de la

variable privada margen.
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Tabla F-8. Descripcion de las operaciones de la clase Margen.

Operacion Descripcion

listarMargen() Operacién que devuelve los datos almacenados en la tabla
gen_margen de la base de datos.

numMargen() Operacion que devuelve la cantidad de filas en la tabla

gen_margen de la base de datos.

Tabla F-9. Descripcion de las operaciones de la clase Grupos.

Operacién

Descripcion

asignarNombre()

Operacion que asigna el valor de la variable privada

nombre.

asignarldGrupo()

Operacién que asigna el valor de la variable privada

id_grupo.

obtenerNombre()

Operacion que devuelve el valor de la variable privada

nombre.

obtenerldGrupo()

Operacion que devuelve el valor de la variable privada

id_grupo.

insertarGrupo()

Operacidn que realiza una consulta de insercién en la tabla

sisotec_bd_grupos.

eliminarGrupo()

Operacion que realiza una consulta de eliminacion en la

tabla sisotec_bd_grupos.

modificarGrupo() Operacion que realiza una consulta de modificacion de
valores a la tabla sisotec_bd_grupos.

listarGrupos() Operacion que retorna una coleccion de objetos con los
grupos almacenados en la tabla sisotec_bd_grupos

buscarGrupo() Operacion que permite la busqueda de un grupo en la tabla
sisotec_bd_grupos

numrGrupos() Operacion que retorna el namero de filas obtenidas de la
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tabla sisotec_bd_grupos.

Tabla F-10. Descripcidn de las operaciones de la clase Preguntas.

Operacion Descripcion

asignaridFaq () Operacién que asigna el valor de la variable privada
nombre.

asignarPregunta () Operacion que asigna el valor de la variable privada
id_grupo.

asignarRespuesta () Operacion que asigna el valor de la variable privada
nombre.

asignarTipoSoporte () Operacion que asigna el valor de la variable privada
id_grupo.

obteneridFaq () Operacién que devuelve el valor de la variable privada
nombre.

Continuacion.Tabla F-10.

Operacion Descripcion

obtenerPregunta () Operacion que devuelve el valor de la variable privada
id_grupo.

obtenerRespuesta () Operacién que devuelve el valor de la variable privada
nombre.

obtenerTipoSoporte () Operacion que devuelve el valor de la variable privada
id_grupo.

insertarPreguntas () Operacion que realiza una consulta de insercion en la tabla
sisotec_bhd_fagq.

eliminarPreguntas () Operacion que realiza una consulta de eliminacién en la
tabla sisotec_bd_faq.

modificarPreguntas () Operacion que realiza una consulta de modificacion de
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valores a la tabla sisotec_bd_faq.

listarPreguntas () Operacion que retorna una coleccion de objetos con los

grupos almacenados en la tabla sisotec_bd_faqg.

buscarPreguntas () Operacién que permite la busqueda de un grupo en la tabla
sisotec_bhd_fagq.

numrPreguntas () Operacion que retorna el namero de filas obtenidas de la

tabla sisotec_bd_faq.

Tabla F-11. Descripcion de las operaciones de la clase Soportes.

Operacién Descripcion

asignarld () Operacion que asigna el valor de la variable
privada id.

asignarUsuario () Operacién que asigna el valor de la variable

privada idusuario.

asignarTipoSoporte () Operacion que asigna el valor de la variable

privada tiposoporte.

asignarObservacionSolicitud () Operacion que asigna el valor de la variable

privada observacion_solicitud.

asignarFechaSolicitud () Operacion que asigna el valor de la variable
privada fecha_solicitud.

asignarEstatus () Operacion que asigna el valor de la variable

privada estatus.

asignarConsulta () Operacion que asigna el valor de la variable

privada consulta.

asignarldTecnico () Operacion que asigna el valor de la variable

privada idtecnico.

asignarFechaAtencion () Operacion que asigna el valor de la variable

privada fecha_atencion.
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Continuacién. Tabla F-11

Operacion

Descripcion

asignarObservacion ()

Operacién que asigna el valor de la variable privada

observacion.

asignarArea ()

Operacion que asigna el valor de la variable privada

area.

asignarFecha ()

Operacién que asigna el valor de la variable privada
fecha.

asignarFecha2 ()

Operacion que asigna el valor de la variable privada
fecha2.

obtenerld ()

Operacién que devuelve el valor de la variable privada
id.

obtenerUsuario ()

Operacion que devuelve el valor de la variable privada

idusuario.

obtenerArea ()

Operacion que devuelve el valor de la variable privada

area.

obtenerTipoSoporte ()

Operacién que retorna el valor de la variable privada

tipo_soporte.

obtenerObservacionSolicit
ud ()

Operacion que retorna el valor de la variable privada

observacion_solicitud.

obtenerFechaSolicitud ()

Operacién que retorna el valor de la variable privada

fecha_solicitud.

obtenerEstatus ()

Operacion que retorna el valor de la variable privada

estatus.

obtenerldTecnico ()

Operacién que retorna el valor de la variable privada

idtecnico.

obtenerFechaAtencion ()

Operacion que retorna el valor de la variable privada

fecha_atencion.

obtenerObservacion ()

Operacion que retorna el valor de la variable privada
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observacion.

ObtenerFecha ()

Operacion que retorna el valor de la variable privada

fecha.

consultar_nombre_tecnico

0

Operacién que retorna una coleccion de objetos
obtenidos a través de wuna consulta la tabla

sisotec_bd_solicitud agrupada por el nombre del técnico.

cantidad_tecnicos ()

Operacion que retorna la cantidad de filas obtenidas en
una consulta a la tabla sisotec_bd_solicitud agrupada por

el nombre del técnico.

verSoporte ()

Operacion que retorna los datos de un soporte

almacenados en la tabla sisotec_bd_solicitud.

consultar_nombre ()

Operacién que permite consultar los soportes atendidos

por nombre con la base de datos.

cantidad_soportes_nombre

s()

Operacion que retorna la cantidad de columnas con los

soportes atendidos por nombre con la base de datos.

Continuacién. Tabla F-11

Operacion

Descripcion

consultar_areas ()

Operacion que permite consultar los soportes

atendidos por areas con la base de datos.

cantidad_soportes_areas ()

Operacion que retorna la cantidad de columnas
con los soportes atendidos por areas con la base

de datos.

consultar_fechas ()

Operacién que permite consultar los soportes

atendidos por fechas con la base de datos.

cantidad_soportes_fechas ()

Operacion que retorna la cantidad de columnas
con los soportes atendidos por fechas con la base
de datos.
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consultar_tiposoporte ()

Operacién que permite consultar los soportes
atendidos por tipo de soporte con la base de

datos.

consultar_tecnico()

Operacién que permite consultar los soportes
atendidos por id del técnico con la base de datos.

cantidad_soportes_tecnico ()

Operacion que retorna la cantidad de columnas
con los soportes atendidos por id del técnico con

la base de datos.

busqueda_nombre ()

Operacién que permite hacer una busqueda por

nombre con la base de datos.

cantidad_busqueda_nombre ()

Operacion que retorna la cantidad de columnas
con la busqueda de soportes atendidos por id del
técnico con la base de datos.

busqueda_fechas ()

Operacion que permite hacer una basqueda por

fechas con la base de datos.

cantidad_busqueda_fechas ()

Operacién que permite consultar los soportes

atendidos por nombre con la base de datos.

busquedaTipoSoporte ()

Operacion que permite hacer una blsqueda por

tipo de soporte con la base de datos.

cantidadBusquedaTipoSoporte ()

Operacién que permite consultar los soportes

atendidos por nombre con la base de datos.

busquedaGeneral ()

Operacién que permite buscar los soportes
atendidos por con una serie de condiciones

almacenadas en la base de datos.

listarSoportes()

Operacion que devuelve una coleccion de con
todas la solicitudes de soporte técnico pendientes

a través de una consulta a la base de datos.

listarEstatus ()

Operacion que devuelve una coleccién de objetos

del estatus de una solicitud de soporte técnico a
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través de una consulta a la base de datos.

Continuacién. Tabla F-11

Operacion

Descripcion

ingresarSoporte ()

Operacién que permite insertar una solicitud de
soporte técnico en la base de datos.

cambiarEstatus ()

Operacion que permite cambiar el estatus de las

solicitudes de soporte técnico.

eliminarSoporte ()

Operacién que elimina las solicitudes de soporte
del sistema.

Tabla F-12. Descripcion de las operaciones de la clase Tipo Soportes.

Operacion

Descripcion

asignarDetalle ()

Operacion que asigna el valor de la variable privada

bd_tiposoporte_detalle.

obtenerDetalle ()

Operacion que retorna el valor almacenado en la variable

privada bd_tiposoporte_detalle.

asignarld Operacién que asigna el valor de la variable privada
bd_tiposoporte_id.
obtenerld Operacion que retorna el valor almacenado en la variable

privada bd_tiposoporte_id.

listarTipoSoporte

Operacién que devuelve una coleccion de objetos con los
tipos de soportes al consultar en la base de datos del

sistema.

numTipoSoporte

Operacion que retorna la cantidad de filas al contar la
cantidad de tipos de soportes almacenados en la base de
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datos del sistema.

insertarTipoSoporte

Operacion que inserta un tipo de soporte en la base de datos

del sistema.

eliminarTipoSoporte

Operacién que elimina un tipo de soporte en la base de
datos del sistema.

modificarTipoSoporte

Operacion que modifica los valores de un tipo de soporte en

la abse de datos del sistema

Tabla F-13. Descripcion d

e las operaciones de la clase Usuarios.

Operacion Descripcion

asignarldUsuario() Operacion que asigna un valor a la variable privada
idusuario.

asignarNombre() Operacion que asigna un valor a la variable privada
nombre.

asignarDepartamento() | Operacién que asigna un valor a la variable privada
departamento.

Continuacion. Tabla F-13.

Operacion Descripcion

asignarExtension() Operacion que asigna un valor a la variable privada
extension.

asignarPrivilegios() Operacion que asigna un valor a la variable privada

privilegio

obtenerldUsuario()

Operacién que retorna el valor almacenado de la variable

privada idusuario.

obtenerNombre()

Operacion que retorna el valor almacenado de la variable

privada nombre.

obtenerDepartamento()

Operacion que retorna el valor almacenado de la variable
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privada departamento.

obtenerExtension()

Operacion que retorna el valor almacenado de la variable

privada extension.

obtenerPrivilegios ()

Operacién que retorna el valor almacenado de la variable

privada privilegio.

verificarUsuario()

Operacion que busca la existencia de un usuario en la base

de datos del sistema.

buscarNumUsuarios()

Operacién que devuelve la cantidad de filas obtenidas al
realizar una consulta en la base de datos del sistema

listarUsuarios()

Operacion que permite listar los usuarios del sistema al

realizar una consulta en la base de datos.

buscarUsuario()

Operacién que permita buscar un usuario en el sistema.

numuUsuarios()

Operacion que devuelve la cantidad de filas obtenidas al

realizar una consulta en la base de datos del sistema

insertarUsuario()

Operacién que permite insertar un usuario en la base de

datos del sistema.

eliminarUsuario()

Operacion que permite eliminar un usuario en la base de

datos del sistema.

modificarUsuario()

Operacién que permite modificar un usuario en la base de

datos del sistema.

Tabla F-14. Descripcion de las operaciones de la clase UsuariosGrupos.

Operacién

Descripcion

asignarldUsuario()

Operacion que asigna un valor a la variable privada

idusuario.

asignarldGrupo()

Operacion que asigna un valor a la variable privada

idgrupo.

obtenerldUsuario()

Operacion que retorna el valor almacenado de la variable

147




privada idusuario.

obtenerldGrupo() Operacion que retorna el valor almacenado de la variable

privada idgrupo.

Continuacién. Tabla F-14.

Operacion Descripcion

insertarUsuarioGrupo Operacion que permite insertar usuarios asociados a un

grupo.

eliminarNombreGrupo | Operacion que permite eliminar usuarios asociados a un
grupo.

numUsuariosGrupos Operacion que devuelve el nimero de usuarios al realizar

una consulta a la base de datos del sistema.

listarUsuariosGrupos Operacién que permite listar los Usuarios asociados a un

Grupo del sistema.
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APENDICE G. Resultado de las pruebas de configuracion de la Aplicacion Web

Solicitar Soporte @ Gestion de Bases de Conocmiento

Reporte de Soporte
Solicitudes

Seleccione... v

Usuarios
Reportes
Componentes
Areas de Soporte
Grupos

Tipo Soporte

Bases de
Conocimiento

Preguntas mas
Frecuentes

Volver a Intranet

Figura G-1. Error gramatical en la interfaz de usuario.

localhost dice:

DataTables warning: table id=reportes1 - Invalid JSON response. For more
information about this error, please see http://datatables.net/tn/1

[] Evita que esta pagina cree cuadros de didlogo adicionales.

Solicitar Soporte @ Tipos de Soport| + Imprimir PDF # Imprimir Excel 4 Regresar
Reporte de Entradas Buscar:
Solicitudes 10 =
Usuarios

Nombre Area Tipo Soporte Fecha Tecnico Observacion
Reportes
Componentes

Areas de Soporte
Grupos
Tipo Soporte

Bases de
Conocimiento

Preguntas mas
Frecuentes

Volver a Intranet
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Figura G-2. Error de la libreria datatables.
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APENDICE H. Resultado de las pruebas de interfaz de usuario de la Aplicacion Web

@ Tipos de S

Entradas

10 v

Nombre

‘Yunior Betancourt

IMaria Rodriguez

Alejandro Bastardo

Junior Alexander
Tisamo Villar

Luis Rivera

Area

RRHH

Control de Equipos

Taller Mecanico

Produccion-
Centrales

Almacen

Tipo Soporte

Mantenimiento del
PC

Radios ICOM

Radios ICOM

Telefonia

Mantenimiento del
PC

Buscar:

Fecha

17-02-2012

16-02-2012

15-02-2012

31-05-2012

20-02-2012

Tecnico

3pte-yrodriguez

3pte-yrodriguez

3pte-yrodriguez

3pte-yrodriguez

3pte-yrodriguez

Regresar

Observacion

por favor cambiar unidad de
cd porque esta dafiada, y
adicionalme realizarle
manteniento preventivo,
tengo el pc muy lento.

Verificar programacion del
radio fijo que se encuentra
en el area de lubricacién.

Necesito que configuren €l
radio i-14 de hmedrano

No pOseemos servicio
telefonico, ext. 871.

necesito que realicen
mantenimiento al
computador motivo pantallas
azules

Figura H-1. Ejemplo de error de navegacion (no aparicion del menu)

151




APENDICE I. Diagramas de Casos de Usos.

uc Gestionar usuarios /

Gesticnar usuarios

Agregar Usuaric

Ordenar Usuarios

Listar Usuarios

Administrador.

Buscar usuarios

/

Modificar Usuarios

Eliminar usuarios

Figura I-1. Diagrama del caso de uso gestionar usuarios.
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uc Gestion Preguntas Mas frecuentes /

Al:lminiEtradur\

Gestionar Preguntas Mas Frecuentes

Agregar Pregunta

Editar Pregunta Mas
Frecuente

Listar Pregunta Mas
Frecuente

liminar Pregunta Mas
Frecuente

Figura I-2. Diagrama de Caso

de uso Gestionar preguntas mas frecuentes.
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uc Gestionar Areas /

AdminiEtradnr\

|

Agregar Area

Listar Areas

Gestionar Areas

—
T~

Modificar Area

Eliminar Area

Figura 1-3. Diagrama del caso de uso Gestionar Areas.
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uc Gestionar Grupos /

N

Administrado \

Crear Grupos

Medificar Grupoe

Eliminar Grupos

Gestionar Grupos

Asignar Usuarios al
Grupo

Eliminar Usuaric Grupo

Figura I-4. Diagrama del Caso de uso Gestionar Grupos
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uc Gestionar soportes /

Usuario

40—

Tecnico

>HO——=

Administrador

N\

Caso de Uso: Gestionar Soportes

Ver Soporte

Listar Soportes

Eliminar Soporte

Figura I-5. Diagrama del Caso de uso Gestionar Soportes
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