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RESUMEN

La tesis esta dividida en tres capitulos. El primero da una definicion de las
metodologias de desarrollo guiado por modelos de aplicaciones a Capas
multiples, asi como un breve resumen del modelo BPMN su influencia para
un desarrollo de aplicaciones a gran escala y los objetivos planteados para la
solucion a desarrollar. El segundo capitulo presenta el analisis del proceso
del negocio del caso real planteado, se describe todo el desarrollo del
modelo y prototipo basado en los requerimientos y necesidades a solucionar,
incluye también las especificaciones de los casos de uso, matriz de

Asignacién de Responsabilidad, matriz de riesgos y contingencias.

El tercer capitulo abarca la implementacién y desarrollo del modelo generado
con las soluciones tecnoldgicas para el funcionamiento del mismo, la
aplicacion de desarrollo WEB funcional basado en un prototipo generado las
herramientas utilizadas, y la arquitectura escogida para el correcto

funcionamiento de la solucion.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la demanda para la implementacion de software crece
exponencialmente y se proyecta que pronto superara por mucho la
capacidad actual de produccion del mismo en funcién al nimero de personal

calificado para el mismo.

A esto también hay que afadir que se busca cada vez realizar dichos
desarrollos en menor tiempo para poder cumplir con las expectativas de
nuestros clientes, por tal razén se cre6 el Desarrollo Dirigido por Modelos

como alternativa a corregir esta disparidad.

La ingenieria ha usado modelos para la representacion abstracta de
productos y servicios, brindando asi la oportunidad de optimizar la

producciéon mediante estandarizacion y abstraccion.

Un modelo, es una representacion abstracta de un servicio o un producto,
que permite verificar, corregir y documentar sus propiedades antes de entrar

en produccion.

El software difiere de los productos tradicionales de la ingenieria en los

siguientes puntos:

e Puede cambiar facilmente, incluso después de entrar en produccion.

Xii



e Tiempo de produccion corto y baja disponibilidad de presupuesto

Debe satisfacer un amplio espectro de requisitos, los cuales se tornan

dificiles de cuantificar.

La OMG ha sido un consorcio internacional, abierto a membrecias y sin fines

de lucro de la industria informéatica desde 1989.

La OMG unifico varios lenguajes de modelamiento en una propuesta
coherente Model Driven Architecture constituyendo una etapa de

convergencia entre arquitectura, lenguajes, notaciones y herramientas.

Entre los estandares definidos por la OMG estan:

e Unified Modeling Language

¢ Meta-Object Facility

e Action semantics

e XML Metada Interchange

e Diagram Interchange

e Human-Usable Textual Notation

e Model-Based Testing and Debugging

Xiii



CAPITULO 1

1.1ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

1.1.1 Antecedente

Dada la creciente necesidad de implementar un sistema para la mejora de
los requerimientos de soporte de los clientes, las empresas de servicio cada
vez mas ven necesaria la implementacion de un sistema de gestién de

incidencias para llevar un mejor registro de la efectividad de atencion.

Estos sistemas permiten conseguir informacion muy valiosa, tal como
medicién de tiempos de respuesta, efectividad de atencién, satisfaccion del
cliente, eficiencia del personal, pueden medir que tan eficiente son sus

servicios segun el numero de incidencias que reporten, etcétera.



Para ello, hemos escogido una prestigiosa empresa de servicios del area de
telecomunicaciones de Guayaquil a la cual se le implementara un Sistema de
Ticket de Problemas utilizando metodologias de desarrollo guiados por

modelos de aplicaciones de capas multiples.

1.1.2 Justificacion del proyecto

La justificacion para el desarrollo de este proyecto de grado es proveer una
solucién informatica que mejore los continuos problemas al momento de
registrar y atender las diferentes novedades reportadas por los clientes
utilizando el desarrollo guiados por modelos de aplicaciones de capas
multiples e implementado con la herramienta WEBRATIO® utilizada durante

el seminario de graduacion.

Una de las principales ventajas de la utilizacion de esta metodologia de
desarrollo, es que los tiempos de disefio e implementacién son reducidos

considerablemente, sin embargo existen otras ventajas como:

- Estandarizacion de desarrollo,

- Mayor participacion del cliente,

- Se invierte mas tiempo al analisis del disefio de la solucién informatica

gue a la implementacion de la misma.



- No hay que esperar hasta la finalizacion del desarrollo de la solucién
informatica, el sistema puede ser probado y usado mientras se esta

implementando.

REQUISITOS DE NEGOCIO
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\—)1 DISENO DE DATOS P
—)I DISENO DE HIPERTEXTO }<7

L)‘ DISENO DE LA ARQUITECTURA

1 PRUEBAS Y EVALUACIONES H PROTOTIPOS E IMPLEMENTACION

!

I LANZAMIENTO

I MANTENIMIENTO Y EVOLUCION

Figura 1.1 Metodologia de desarrollo WebML

1.2 Descripcion del Proyecto

El sistema de Gestidén de Ticket de Problemas es una aplicacién que
almacenara informacion de las novedades reportadas por los diferentes
clientes, estos se revisaran mediante un flujo de trabajo ya que es revisado
por diferentes niveles de atencion, mientras el caso reportado sea mas
complejo de resolver, el ticket pasara a los diferentes expertos para su

atencion, también es capaz de llevar un control de los costos de movilizacion



y de inventario entregado a los diferentes técnicos para la atencion del

problema en mencion, pasando por los diferentes niveles de aprobacion.

1.3 Objetivos Generales

Los objetivos de este trabajo son los conocer y aplicar la forma de modelado
de un sistema utilizando desarrollo guiado por modelos de capas mdultiples y
el de analizar, disefiar e implementar un sistema de Gestion de Ticket de
Problemas utilizando notacién BPMN para el analisis y disefio de la l6gica de
la negocio y notacion WebML para la implementacion de la interfaz de

usuario.

1.4 Objetivos Especificos

Los objetivos especificos del presente trabajo son los de conocer los
diferentes modelos pre disefiados que viene con la herramienta WEBRATIO®
para la implementacion de sistemas de Gestidon de Ticket de Problemas,
analizando y disefiando el proceso de trabajo del cliente utilizando notacion
BPMN para la gestién de las diferentes etapas de revision y aprobacién de
los ticket de problemas notificados por los clientes e implementando una
interfaz web utilizando notacién WebML para asi poder crear una aplicacion

web que cumple con los estandares de desarrollo JEE.



CAPITULO 2

2.1  ANALISIS DEL PROCESO DE NEGOCIO

2.1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

Nuestra propuesta va dirigida a automatizar los procesos de atencién de
ticket de problemas dentro de una empresa dedicada al area de servicios a
través del desarrollo de metodologia agil, donde los clientes son parte
elemental de la empresa, debido a que generan recursos a la empresa por
servicios o bienes intangibles que se le ofrecen, estos pueden ser a través
de contratos permanentes 0 negociaciones que los agentes de ventas

puedan hacer por lapsos de tiempo, el propdsito es buscar una necesidad de



los clientes donde la empresa esté dispuesta a dar servicios estos pueden

ser: logisticos, tecnoldgicos, infraestructura, entre otros.

Para nuestro caso hemos tomado como modelo una empresa en el mercado
ecuatoriano que genera servicios de tecnologia y dispone de un
departamento técnico que interactta con los clientes a través de un puesto
de trabajo denominado Mesa de Soporte, su propdésito es levantar una area
de atencién de casos o problemas que los clientes tienen, estos deben ser

atendidos a través de varios medios de comunicacion y reportar la solucién.

Actualmente no se cuenta con una plataforma tecnolégica que permita
manejar y registrar de manera agil los problemas reportados por los clientes
y funcionarios en general. Debido a que esta operativa actualmente se
maneja de manera manual, ésta se realiza llenando archivos de Excel
generando una gran carga operativa a los técnicos encargados en el llenado

y consolidado de la informacion.

Utilizando la metodologia de desarrollo vista en el seminario y utilizando la
herramienta WEBRATIO® se consigui6 el desarrollo de una aplicacion
aceptada por el usuario, presentando avances periédicos que nos
permitieron reducir los tiempos y recursos de desarrollo que se invierten
utilizando metodologias y herramientas tradicionales. El tiempo de

estabilizacién y correccion de observaciones presentadas durante el



desarrollo fue facilmente superado debido a que utilizamos desarrollo guiado

por modelos.

Para ello se requiere un sistema de automatizacion para la apertura de casos
de soporte para la atencion a clientes, el cliente o algun funcionario al
momento de detectar un problema llama inmediatamente a los técnicos de
mesa de soporte quienes revisan el caso en primera instancia, de no poder
resolver el problema este es re direccionado a los técnicos de turno que
trataran de dar una solucion via telefénica y en caso de no poder resolver
mediante esta via se generard una orden de trabajo donde el técnico se

dirigird al lugar del soporte.

2.1.2 IDENTIFICACION DE ACTORES DE PROCESO

Entre los actores identificados tenemos:

Cliente: Persona a la que se le provee servicios.

Funcionario: Persona que posee algun cargo dentro de la organizacion, que
puede notificar a los Técnicos de Mesa de Soporte en el caso de identificar

algun inconveniente de un cliente.



Técnico Mesa de Soporte: Persona encarga de receptar las llamadas para
la solucion de novedades presentadas por un cliente o funcionario, también

son encargados de dar soporte en primera instancia via telefénica.

Técnicos de turno: Persona encargada de recibir los requerimientos que los
Técnicos Mesa de Soporte no pueden resolver, ellos daran soporte en
segunda instancia via telefénica en caso de no poder solucionar un problema
mediante esta via ellos se dirigiran al sitio de la afectacion para resolver el

problema.

Gerente Técnico: Persona encargada de supervisar y dirigir el trabajo de los
Técnicos de turno, asignandoles prioridades, viaticos, unidades de

transporte, etc.

Asistente Administrativa: Persona encargada de la asignacion del dinero
de caja chica a los Técnicos de turno para la respectiva movilizacién cuando

se realiza una orden de trabajo en sitio.

Supervisor de Bodega: Persona encargada de la entrega de los materiales
necesarios para la realizacion de los trabajos de los Técnicos de turno,
también es el encargado de recibir los materiales sobrantes y de todo los

equipo que pudieran haber sido cambiado por dafio al cliente.



Administrador de Sistema: Persona encargada de la administracion de los

diferentes modulos del sistema de Gestion de Ticket, asi como la creacion,

eliminacién y modificacion de clientes, usuarios, productos, ingreso de

nuevos técnicos y solucion de algun problema de orden técnico que pueda

presentar el sistema una vez puesto en produccion.

2.1.4 MATRIZ RAM (MATRIZ DE ASIGNACION DE RESPONSABILIDAD)

Rol

Descripcion

Lider

Encargado de velar los cumplimientos
de los tiempos de los entregables del

proyecto.

Desarrollador

Encargado del desarrollo e
implementacion de los requerimientos
levantados en la herramienta

WEBRATIO®.

Administrador

Encargado de dar soporte y solucion a
problemas que se puedan presentar

durante la puesta en produccién del
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sistema.

Técnico de Mesa de

Soporte

Encargado de dar asistencia en primera
instancia a los clientes que tengan algun

tipo de inconveniente.

Técnico de Turno

Encargado de dar asistencia en
segunda instancia a los clientes que
tengan algun tipo de inconveniente, en
caso de no poder dar solucién seran los
encargados de asistir al lugar de la

afectacion para resolver el problema.

Gerente Técnico

Encargado de velar por la correcta
solucion de los problemas reportados
por el cliente, ademas es el encargado
de la aprobacion de los trabajos en sitio,
asignacion de prioridades de los

mismos, asignacion de transporte.

Asistente Administrativo

Encargado de asignar los recursos

econémicos necesarios a los técnicos
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cuando realicen trabajos en sitio.

Jefe de Bodega

Encargado de entregar a los técnicos
los materiales necesarios para la
solucion de los inconvenientes que

solucionan.

Cliente

Persona que reporta novedades a los
técnicos de mesa de soporte para su

pronta solucion.

2.1.5 IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTIGENCIAS (MATRIZ DE

RIESGOS)
Impacto Accion Responsable | Fechade
Ri .
€sgo Correctiva Impacto
Alto Planificacion Victor Durante el
Poca -
anticipada del Andrade, proyecto
disponibilidad : .
tiempo necesario | Byron
de tiempo
P para la Sarango,
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para la realizacion de George Lainez
realizacion de las tareas
los asignadas
entregables
por parte de
los
integrantes
del grupo
Bajo Revision y Byron 21/10/2011
Mal o
aprobacion de Sarango
levantamient .
parte del cliente
o de
los
informacion -
requerimientos
arala
P levantados
realizacion
del sistema
de ticket
Medio Revision del Victor 21/10/2011
Primer .
prototipo Andrade,
entregable no
g entregable entre | Byron
cumpla con .
los integrantes Sarango,
las .
del grupo George Lainez
expectativas s
P validandolo con
del Ing.

los
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Matteo Silva

requerimientos

del cliente
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2.2  ANALISIS BPMN

2.2.1 CASOS DE USO

Cul Ingreso de ticket de problema
Descripcion | El usuario cliente dispondra de una interfaz para el ingreso de
ticket de problema que seran atendidos por los técnicos de mesa
de soporte
Secuencia
1. Cliente accede a la direccidn www.xxXxXxxx.com
Normal

2. luego ingresa su usuario y contrasefia
3. después selecciona ingreso de ticket de problema

4. al final da click en botéon send.

Excepciones

El cliente puede abrir un ticket de problema mediante una
llamada telefénica, en cuyo caso el Técnico de Mesa de Soporte

es quien realizara la apertura del ticket

Rendimiento

Por definir

Urgencia

Alta

Comentarios

La apertura de cualquier ticket de problema se considera de
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prioridad Alta para todo cliente que solicite ayuda.

cuz Revision de ticket de problema por usuario mesa de soporte

Descripcion | El usuario Mesa de Soporte dispondra de una interfaz para la

revision de ingreso de ticket de problema por parte del usuario-

Secuencia
1. Usuario mesa de soporte accede a la direccion

Normal
WWW. XXXXXXX.COM
2. luego ingresa su usuario y contrasefia
3. después selecciona los ticket de problemas asignados a él
4. realiza una revision via telefonica del caso
a. Si el caso es resuelto cierra ticket de problema

b. Si el caso no es resuelto asigna a un usuario

técnico para su revision.

Excepciones | El usuario mesa de soporte puede abrir un ticket de problema, en

ese caso el ticket de problema seré asignado a él.

Rendimiento | Por definir
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Urgencia

Alta

Comentarios

Los ticket de problema seran atendidos a medida que vayan
llegando, todos los ticket de problema tienen la misma prioridad

para el usuario mesa de soporte

Ccu3 Asignacion de ticket de problema por usuario mesa de soporte a

un usuario técnico
Descripcion | El usuario Mesa de Soporte dispondra de una interfaz para la

revision de ingreso de ticket de problema por parte del usuario-
Secuencia

1. Usuario mesa de soporte reasigna ticket de problema a un
Normal
usuario técnico

Rendimiento | Por definir
Urgencia Alta

Comentarios

Los ticket de problema seran atendidos a medida que vayan

llegando, todos los ticket de problema tienen la misma prioridad
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para el usuario técnico

Cu4 Revision de ticket de problema por usuario técnico
Descripcion | El usuario técnico dispondra de una interfaz para la revision de un
ticket de problema.
Secuencia
1. Usuario técnico recibira la asignacion de un ticket de
Normal
problema.
2. Luego llamara al usuario cliente para atender el ticket de
problema via telefénica
a. Si el caso es resuelto cierra el ticket de problema
b. Si el caso no es resuelto, creard una Orden de
atencion en terreno
Rendimiento | Por definir
Urgencia Alta

Comentarios

Los ticket de problema seran atendidos a medida que vayan

llegando, todos los ticket de problema tienen la misma prioridad
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para el usuario técnico

CuU5 Creacion de orden de atencidn en terreno por usuario técnico
Descripcion | El usuario técnico dispondra de una interfaz para la creacion de
una orden de trabajo en terreno, la orden de trabajo en terreno se
asociaran a un ticket de problema.
Secuencia
1. Usuario técnico ingresara todos los datos necesarios para
Normal
la elaboracion de una orden de trabajo en terreno.
2. Luego el usuario técnico dara click en el botén send
Rendimiento | Por definir
Urgencia Alta

Comentarios

La orden de trabajo en terreno debera ser aprobada por el
Gerente Técnico, ademas sera €l quien asigne una prioridad a la

misma.
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Cu6 Revision de orden de atencion en terreno por usuario gerente
técnico

Descripcion | El usuario gerente técnico dispondra de una interfaz para la
revision de una orden de trabajo en terreno, la orden de trabajo
en terreno se asociaran a un ticket de problema.

Secuencia

1. Usuario gerente técnico ingresara todos los datos
Normal

necesarios para la asignacion de prioridad, seleccion de
valore de viaticos, movilizacién, reasignacién de usuario
técnico de una orden de trabajo en terreno.

a. Si el usuario gerente técnico aprueba la orden de
trabajo en terreno, entonces esta es enviada al
usuario asistente administrativo y al usuario jefe de
bodega

b. Si el usuario gerente técnico rechaza la orden de
trabajo en terreno, entonces esta pasa
nuevamente al usuario técnico para su revision.

2. Sila prioridad de la orden de trabajo en terreno es alta,
entonces es enviada directamente al usuario asistente
administrativo.

3. Sila prioridad de la orden de trabajo en terreno es normal,

entonces es enviada al usuario jefe de bodega que
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despachara los materiales necesarios para la realizacion
del trabajo.

4. Luego el usuario gerente técnico daré click en el boton

send.
Rendimiento | Por definir
Urgencia Alta
cuv Creacion de reporte de orden de atencion en terreno por usuario
técnico
Descripcion | El usuario técnico dispondra de una interfaz para la creacion de
un reporte de una orden de trabajo en terreno luego de haber
resuelto las incidencias reportadas.
Secuencia
1. Usuario técnico ingresara todos los datos necesarios para
Normal

la creacion del reporte de una orden de trabajo en terreno,
esta contendra en detalle los pasos que fueron requeridos

para la solucion del problema.
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Rendimiento

Por definir

Urgencia

Alta

2.2.2 PROCESOS

Creacion de flujo de trabajo

Dentro del andlisis y disefio del proceso realizado una de las etapas criticas

es al momento de la asignacién del ticket a la mesa de soporte, esta etapa es

cuando los usuarios de Mesa de Soporte revisan el problema reportado en

primera instancia y en caso de no poder resolverlo asignan a un usuario

Técnico para continuar con el analisis.

Revision de ticket mesa

desoports

Figura 2.1 Line Mesa de Soporte

La siguiente etapa del proceso es cuando el ticket es asignado a un usuario

Técnico, en esta etapa del proceso, el usuario Técnico realizara una
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evaluacion mas profunda del problema reportado, en caso de que el
problema necesite mas andlisis el Técnico puede solicitar generar una Orden
de Trabajo, en este punto el ticket sera revisado por el Gerente Técnico.
Adicional a esto existe una etapa que sera realizada después de que se
ejecuten las etapas del Gerente Técnico, en ella el Técnico reportara su
analisis y solucion al problema reportado después de su visita al sito con

afectacion.

Recvision de ticket por

e 6\. &

Reparte de atencion <
campa

Figura 2.2 Line Técnico

La siguiente etapa del proceso es cuando el ticket es asignado a un usuario
Gerente Técnico, en esta etapa del proceso, el usuario Gerente Técnico
revisara y validara si la Orden de Trabajo en sitio procede, en caso de

proceder, el asignara una prioridad que de ser URGENTE pasara al Asistente
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Administrativo, caso contrario se enviara tanto al Supervisor de Bodega como

al Asistente Administrativo.

Revision de solicitudes

de atencion en termeno

Figura 2.3 Line Gerente Técnico

La siguiente etapa del proceso es cuando el ticket es asignado a los usuarios
Supervisor de Bodega y Asistente Administrativo, en caso de que la prioridad
asignada por el Gerente Técnico sea normal, se pasara a ambos usuarios
paralelamente el ticket, caso contrario solo lo recibira el usuario Asistente

Administrativo.

También el usuario Asistente Administrativo tendra que realizar una revision
de calidad del trabajo realizado por el usuario Técnico llamando al cliente y

preguntandole si se encuentra satisfecho con el soporte brindado, en caso de
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no recibir una respuesta favorable el tendra la capacidad de re-asignar el
ticket nuevamente a Mesa de Soporte para que se vuelva a realizar todo el

proceso antes descritos.

Entrega de materiabes

Entrega de caja chica

Verificar atencion

efectiva ;

Figura 2.4 Line Supervisor de bodega y Asistente administrativo

Existe un proceso que no estara asignado a ningun usuario, este proceso
solo se encargara de cerrar los ticket, cada usuario de las diferentes etapas

del proceso tendran la opcion de cerrar el ticket.

Carrar ticket
®

Figura 2.5 Line Sistema
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2.2.4 ANALISIS WEBML

Se diagrama la interfaz web de la aplicacion para brindar una mejor
distribucion del area de trabajo al usuario, para facilitar su lectura y trabajo.
Claramente se especifican las areas como la del banner, el menu de
opciones, un area de trabajo para agregar informacion adicional al caso que
el cliente esta reportando y el area donde se mostrara el formulario para el

llenado de la informacion.

AREA DE BANNER

AREA DE MENU

Seccion de
informacion
adicional.
Creacion de
notas, creacion
de tickets,
cargar archivos

Figura 2.6 Modelo de datos

Como parte del analisis WEBML al disefio generado por la sincronizacion del

BPMN se le agregaron las siguientes estructuras de datos
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N\N
u
O User (3 Module
A oid: integer (3 Group ——
2 oidk int A oid: integer
@ ™ s stri A1 oid: integer
- e f——N_ . . 1 M | @ modulelD: string
1 @ password: password N @ groupName: string _ .
M M (@ moduleMame: string
1

(@ email: string

@ group: string 1

(3 Clientes (3 Sucursal

(3 Informacion personal

. /A oid: integer /A oid: integer
A oid: integer

Tipo de identificacién . . X (@ nombre comercial: strin (@ nombre sucursal: strin
G Tipo @ identificacion: string z =

A oid: integer

(@ razon social: strin
M 1 | @ nombre completo: string '1———_____ . '—”"T

(@ descripcion: string T M | @ nombre representante: string M @ telefonol: string
(@ estado: string

@ direccion: string

. . X (@ identificacion representante: string @ telefono: string
@ tipoldentificacion: string

(@ telefono: string

1
(@ correo: string
N
on - (@ estado: string
ipo usuario

(A1 oid: integer

& descripcion: string

Figura 2.7 Modelo de datos

Lo que se consigue con la nueva estructura de datos es adicionar mas
informacion, ya que la estructura de datos User contiene solo informacion
relevante para el acceso a la aplicacion, con las nuevas estructuras se afade
informacion personal del usuario y un Cliente puede tener varios usuarios y
tener varias Sucursales. Se afiade el Modulo de Mantenimiento para la

aplicacion Gestion de Ticket

Dentro de la opcion de Mantenimiento tendremos la creacion / modificaciéon
de Clientes. Con el index unit Clientes listaremos todos los clientes
almacenados en nuestra base de datos, estos clientes tendran la opcién de

editar, al seleccionar esta opcién se nos desplegara un formulario con toda la
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informacion de dicho usuario y ademas tendremos la opcién de guardar los

cambios.

En el caso de desear crear un cliente nuevo, seleccionaremos la opcion
Nuevo, en este caso desplegaremos el mismo formulario pero vacio donde
llenaremos toda la informacién que deseamos, una vez completada esto
procederemos a grabar la informacion creando de esta forma un nuevo

cliente.

Tambien tendremos la opcion de asociar una sucursal al cliente, en este caso
veremos todas las sucursales ingresadas previamente con la Multi Choice
unit Sucursal asociadas y un formulario en blanco por el Entry Unit

Creacién/Modificacion sucursal.

En caso de desear editar una sucursal ya existente, solo seleccionaremos la
sucursal y escogeremos el link Editar, esto cargara en la Entry Unit la
informacion asociada a dicha sucursal donde podremos modificar y luego

grabar la informacion.

En caso de querer crear una nueva Sucursal, llenaremos la Entry Unit con la
informacion que deseamos y luego procederemos a grabar, esto hara que la

nueva surcursal se visualice en la Multi Choice Unit.
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Detalle de Cliente

Sucursales asociadas p 4
[

{hente selecoonado Clants

Figura 2.8 Modelo de administracion de Cliente

Para la administracién de usuarios tendremos algo similar a la de Cliente, se
dispondra de una Index Unit Usuario el cual nos permitira visualizar todos los
usuarios almacenados en la base de datos, luego al dar click sobre el link
Modificar se llenara una Entry Unit Creacion/Modificacion Usuario con toda la
informacion del usuario, el cual utilizando la Create or Modify Unit Usuario y
Create or Modify Unit Info, actualizara la informacion. En caso de no existir el
usuario, cuando por ejemplo se desea crear uno nuevo, las mismas unit

Create or Modify nos permitiran grabar dicho usuario con su informacion.
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Adicional a esto, con la Disconnect Unit disc Usuario - Grupos quitamos la

relacion del grupo al que pertenece el usuario y lo volvemos asociar con la

Connect Unit con Usuario — Grupos.

Usuario

Usuarias

s I

@
R

[e

"

Detalles de usuario

(=]

Opciones

\R Creacign/Modificacion Usuaric

|
Usuario seleccionado |
] Ei.—,.] Grupos asociados todas_emp_cliente todas_tipos_ident
i 5 e,
= 7] 2] 7]
- | Group emes Tipao da Kenificackn
\%7'» [grozE] P
! f/ .
Datos personales seleccionado |l" o4 ’ //
! ! //
r
[?] ! /
riormackn personal l k) Grupas
okd=7] ] Ea P
f P )
S [ /// - []
Wb i

—_————— — — —

Figura 2.9 Modelo de Administracién de Usuario

Para la administracion de grupos, se visualizaran todos los Grupos mediante

la Index Unit Grupos y un formulario para ingresar o editar los nuevos grupos

Nuevo/editar grupo mediante la Entry Unit.
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Al dar clic en el link Editar se llenara el formulario con la informacion de los
grupos, el cual podremos modificar y luego grabar. En caso de agregar un
nuevo grupo se llenara toda la informacion mediante el Entry Unit y, al

momento de dar Grabar se creara el nuevo Grupo

\

Administracion de Grupos

Connect protected modules

e P — Modulos
roup protected modules T
[2] [’
° Miodule T
Module M= -k — =
[modules] "H_\_-\;-v-"‘——___b
.

v\ ‘H'-\-\.

Grupos T
.p_ Selected Group -
= -
= 1 b

— ) o
Group
ok =7]

Delete grupo

Groun
fokd = 7]

Figura 2.10 Modelo de Administracién de Grupos

2.2.5 MODELO DE DATOS RESULTANTE

La herramienta WEBRATIO® nos permite generar el modelo de datos
resultante al sincronizar el modelo BPMN con el WebML, este modelo de

datos nos facilita la administracion de seguridades basicas de la aplicacién
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final y la estructura de datos necesaria para la implementacion del flujo de
trabajo para la gestion de ticket de problemas y es en base al cual se
desarrollan los formularios de administracion del sitio, cabe mencionar que
este modelo debe ser complementando con entidades adicionales que se

requieran para cumplir con toda la funcionalidad requerida por el cliente.

Figura 2.11 Modelo de datos resultante



CAPITULO 3

3.1 ARQUITECTURA DE HARDWARE Y SOFTWARE

3.1.1 Arquitectura de Hardware

Para la implementacion de la arquitectura de hardware donde se alojara la
aplicacion, esta estara implementada sobre un servidor DELL PowerEdge
T320, con procesador Intel® Pentium® 1430 2.6Ghz, 5M cache, 2C, 80W,
Max Mem 1066Mhz, con 3Gb en RAM UDIMM, 1333Mhz, con una

configuracion RAID 1 for S110 (2 SATA HDD’s) with Cabled.
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== |
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/\/

Usuario 1

Usuario 2

l‘

S

-T _

db_Trouble_Ticket

smtp.proveedor.com
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—

Usuario 3

]\
\

Router Cliente Router Proveedor

Figura 3.1 Arquitectura de Hardware.

3.1.2 Arquitectura de Software

La arquitectura generada por las aplicaciones desarrolladas por WEBRATIO®
es una arquitectura de 3 capas, el usuario lanza la peticion del servicio que
es receptado por el controlador, el cual re direccionara a la pagina o capa del
modelo que ejecutara la accidn, este a su vez ejecutara la logica de negocio
apropiada y retornara su respuesta al modelo el cual devolvera su respuesta

a la vista para que sea presentada al usuario.
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Cabe mencionar que todas las aplicaciones desarrolladas con WEBRATIO®

utilizan arquitectura JEE.

HTTP

Client
(Browser)

request

-

HTTP
response

Configuration file:
- Action mappings

[ Servlet container

HTTP
server

Y

Y
II

Controller
(Servlet)

View
(JSP templates)

HTML +

Model

Actions

Page actions

Operation actions

State objects

Form beans

-

Business logic

Page services

Validation services L

Auxiliary services |«

Figura 3.2 Arquitectura de Software

3.2 Auto generacion de codigo

Data tier

Al generar la aplicacion, esta se autogenera en el servidor de aplicaciones,

manteniendo la siguiente estructura de carpetas
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4 EPM
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images
Is
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Resources
4 style
css
irmg
type
e WEB-IMNF

administration
classes
conf
descr
lib
log

4 wrdefault
Css

4 WRResources
ajax
calendar
CKEditor

Figura 3.3 Estructura de directorio del proyecto
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A su vez, se genera las paginas web y las clases, a continuacién se adiciona

una porcion de codigo generado en la clase Processinstance.java que

pertenece a la persistencia generada por el framework de Hibernate.
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[[] public java.lang.String getDescription() {
if (_description != null) {

return _description:
}

java.lang.Object processInstance?ProcessObject = this.gecProcess():
if (processinstance2ProcessObject != null) {
com.webratio.webapp. Progess processInstance2Process = processInstance2?ProcessCbject instanceof java.util.Set ? (((java.util.Set) processInstance2Pr(
.isEmpty () ? null : (com.webratio.webapp.Procsss) ((java.util.Set) processInstance2ProcessObject).iterator()
.next()) : (com.webratio.webapp.Process) processInstance2ProcessCbject;
if (processInstancelProcess != null) {

return processInstance2Process.getDescription(}:
}
}
return _descri ption;
Sy

Figura 3.4 Estructura de directorio del proyecto

Esta funcidn en particular nos permite obtener la informacién almacenada en

la entidad Processlinstance en el atributo description.

3.3 Capturas de pantalla de la aplicacién

Una de las partes fundamentales de la aplicacién es al momento de la
creacion de un ticket de problema, este puede ser creado por cualquier
usuario, ya que si ellos detectan un problema pueden arrancar la gestién

para su solucion.
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El rosado Cliente

/
!0 sormpletados
Apertura de ticket

Motas

£ Cliente
=
Es=cribir
Adjuntos Sucursal
|[Se|eccinnararchivu] Mo se e |Hipermarket sur )

Tipo De Servicio
| Rastreo Satelital v

Descripcian Del Prablema

Mo hay sefial de rastreo de flota de
transporte|

Terminar @+ Guardar y Seguir despues

i ebwR atio®

Figura 3.5 Creacién de un Trouble Ticket

Como se puede apreciar, al momento de crear un ticket de trabajo se debe

seleccionar informacion tal como:

1. Cliente

2. Sucursal

3. Tipo de servicio
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4. Descripcion del problema

También se puede dejar un ticket en espera para después ser enviado a la

siguiente etapa del flujo presionando el botén “Guardar y seguir después”.

Otra parte del flujo muy importante es la creacion de una “Orden de Atencion
en Terreno”, para ello, cuando las revisiones en primera instancia (Mesa de
Soporte) y en segunda instancia (Técnico) no pueden dar con la solucion del
problema, se genera la Orden de Atencidén en Terreno para desplazar a
cualquier técnico disponible al sitio donde se encuentra la afectacion para

gue se hagan las revisiones pertinentes y dar la solucién al problema.
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P Ticket
Cliznte
Mi comisariato
Adiunta Sucursal
[Seleccionararchi\ro] Mo e eligid ningdn archiva Hipermarket Sur

Tipo De Servicio

Rastreo Satelital

Drescripcian Del Problema

Mo hay sefial de rastreo de flota de transporte
Descripcidn De Soporte Al Cliente

Se werifica sistema v ze presenta intermitencia
Crescripcian Dre Soporte Tecnico

Mo es pazible corregir remotarente, se requiere revizidn an sitio de dispositives,
en de Sopo

Liztado De Materiales ™

Medidores de Sefial
Localizadares de repuesta

50 tornillos perforadores

2 rollos de S0 metros de cable 12

Valor Caja Chica ®
|so |

Observaciones ®

Se rewizara y corregird en sitio cualquier
desperfecto

Tipo De Movilizacién *

Flota de empresa % |
& Guardar y Seguir después

Figura 3.6 Creacion de Orden de Atencion en Terreno

En este formulario se llenara informaciéon adicional como:

1. Lista de materiales necesarios para la solucién del problema.

2. Valor de caja chica para la movilizacién y biaticos de viaje.



3. Observaciones adicionales sobre el problema presentado.

4. Tipo de movilizacion, que es el medio por el cual viajan a realizar el

soporte.
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CONCLUSIONES

1. Se concluye que la utilizacion de las metodologias de desarrollo
guiado por modelo de aplicaciones de capas multiples constituye un
gran avance para el desarrollo de aplicaciones empresariales,

cumpliendo con los estandares de desarrollo web.

2. Se alcanzan tiempos de desarrollo realmente bajos, aproximadamente
50% menos del tiempo de desarrollo utilizando metodologias

tradicionales.
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3. Permite a los ingenieros consultores centrarse en el levantamiento de
los requerimientos y modelado de la aplicacién y no tanto en el

desarrollo de la misma.

4. Da al usuario la sensacion de atencion, avance en el desarrollo y le

permite hacer seguimiento al mismo.

5. Se mejoran los tiempos de ajustes debido al constante seguimiento

gue realiza el usuario al avance del sistema.



RECOMENDACIONES

1. Acordar con el cliente para que se designe a un usuario responsable
del proyecto para facilitar las revisiones periodicas del avance de la

aplicacion.

2. Es muy recomendable el uso del debug para el manejo de la
depuracion de cédigo en caso de errores, también se recomienda a

los desarrolladores utilizar otros mecanismos tales como:
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a. Manejo de unit de script para realizar escrituras en el log.

b. Revision del log de la aplicacién generado en el servidor de

aplicaciones.

c. Revision del log del servidor de aplicaciones.

d. Utilizacion de la opcion “Find model problem” propio de la

herramienta.

3. Debido a que la aplicacién desarrollada esta en su primera version, se

recomienda se afiadan funcionalidades como:

a. Envio de correos electronicos al finalizar cada etapa del flujo de

atencion.

b. Agregar una nueva etapa de flujo para un supervisor que
supervise el avance de la gestion de tickets reportados por los

usuarios.

c. Generacién de reportes estadisticos de atencién de ticket.

d. Sistema de parametrizacién para la configuracion de los
tiempos de atencion de los tickets en sus diferentes etapas de

flujo.
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e. Incrementar las localizaciones de la aplicacion a otros idiomas.

Implementacion de un sistema de calificacion de atencion para los

clientes.
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ANEXO

Revisiones con el usuario

Primera revision

Se requiere un sistema de automatizacion para la apertura ticket de problema
para sus clientes, para ello se ha habilitado dentro de su departamento
técnico una area denominada mesa de soporte donde funcionaran
operadores que se encargan de receptar las llamadas de todos los clientes

que desean apertura un caso.

La forma para la apertura un ticket puede ser de 3 formas:

El cliente accede desde una sitio web, en dicho portal ingresa con un usuario
y contrasenfia, si el acceso es valido tendra la oportunidad de llenar un

formulario donde consta la localidad, tipo de problema y observaciones.

El cliente llama a los nUmeros de la empresa y marca la extension de la
mesa de soporte y habla con el operador de turno, explica su problemay el

operador ingresa el ticket.

El Cliente puede avisar a cualquier funcionario de la empresa indicando que
necesita que le ayuden, el funcionario se comunica con la mesa de soporte y

este a su vez llama al cliente para confirmar la novedad y abre el caso.
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Al momento de la apertura un caso se genera un reporte inicial con la fecha,
hora de apertura, nombre de operador, lugar/sucursal, tipo de problema,
detalle y estatus. Este reporte es enviado inmediatamente al cliente via email
como notificacion. A continuacion se genera una orden de soporte la misma
que es revisada en primera instancia por el mismo operador esto se hace con
el proposito de saber exactamente el grado de afectacion. Si se resuelve con
el mismo operador se procede a realizar el cierre del ticket a través de un
formulario donde se detalla la solucion, caso contrario este asunto es

delegado a los técnicos de turno.

Los técnicos de turno tienen como tarea revisar las ordenes de soporte
pendientes si el inconveniente requiere realizar asistencias telefénicas con el
cliente lo realizan y se cambia el estatus de pendiente a chequeando, si el
caso se resuelve con la ayuda del técnico de turno este procede a cerrar el
ticket, caso contrario se debe generar una orden de soporte en terreno, para
ello el técnico de turno llena un formulario donde pide los recursos

necesarios para la asistencia.

La Orden de soporte en terreno requiere la aprobacion del Gerente Técnico,
el mismo que recibe las érdenes de asistencia en terreno mide las
prioridades y estado afectacién y toma la decision del orden para los
soportes en terreno. Una vez llegue la orden de soporte en terreno el debe

resolver la movilizacién, el valor de caja chica y la lista de materiales que se
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necesita y manda la orden a ejecucion. Si el caso necesita caja chica para el
soporte el encargado de Administracion revisa las ordenes aprobadas y
asigna el valor considerado también puede aumentar si es necesario este
valor, también el encargado de Bodega recibe la orden de soporte en terreno

para entregar los materiales requeridos.

Cuando la asistencia haya sido resuelta el técnico encargado emite un
reporte del problema y procede a cerrar el ticket. Este a su vez llega al cliente
a través de un correo electrénico con todo el resumen en tiempos y recursos

ocupados.

Segunda revision

Se requiere un sistema de automatizacion para la apertura ticket de problema
para sus clientes, para ello ha habilitado dentro de su departamento técnico
una area denominada mesa de soporte donde funcionaran 2 operadores que
se encargan de receptar las llamadas de todos los clientes que desean

apertura un caso.

La forma para la apertura un ticket puede ser de 4 formas:

El cliente accede desde una sitio web, en dicho portal ingresa con un usuario
y contrasenia, si el acceso es valido tendra la oportunidad de llenar un

formulario donde consta humero de cliente, tipo de problema, observaciones.
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El cliente llama a los nUmeros de la empresa y marca la extension de la
mesa de soporte y habla con el operador de turno, explica su problemay el

operador ingresa el ticket.

El Cliente puede avisar a cualquier funcionario de la empresa indicando que
necesita que le ayuden, el funcionario se comunica con la mesa de soporte y

este a su vez llama al cliente para confirmar la novedad y abre el caso.

Un funcionario detecta un problema y solicita la apertura de un ticket.

Al momento de la apertura de un caso se genera un reporte inicial con la
fecha, hora de apertura, nombre de operador, lugar/sucursal, tipo de
problema, detalle y estatus. Este reporte es enviado inmediatamente al
cliente via email como notificacion. A continuacion se genera una orden de
soporte la misma que es revisada en primera instancia por el mismo
operador esto se hace con el propdsito de saber exactamente el grado de
afectacién. Si el problema se resuelve con el mismo operador se procede a
realizar el cierre del ticket a través de un formulario donde se detalla la
solucion, el mismo que es enviado al cliente para su informacién, caso
contrario de no poder resolver este asunto se realiza la asignacion de la
solucion a los técnicos de turno a través de un formulario por parte de la

mesa de soporte.
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Los técnicos de turno tienen como tarea revisar las ordenes de soporte
pendientes si el inconveniente requiere realizar asistencias telefénicas con el
cliente lo realizan y se cambia el estatus de pendiente a chequeando, si el
caso se resuelve con la ayuda del técnico de turno este procede a cerrar el
ticket, si el caso no se puede resolver de forma remota el técnico encargado
debe generar una orden de soporte en terreno la cual seria la tercera
instancia para resolucion del problema, para ello el técnico de turno llena un

formulario donde pide los recursos necesarios para la asistencia.

La Orden de soporte en terreno requiere la aprobacion de del Gerente
Técnico, el mismo que recibe las ordenes de asistencia en terreno mide las
prioridades y estado afectacion y toma la decision del orden para los
soportes en terreno. Una vez llegue la orden de soporte en terreno el debe
resolver la movilizacion, el valor de caja chica, los técnicos asignados y la
lista de materiales que se necesita y manda la orden a ejecucion. Para la
ejecucion de la asistencia en terreno se necesita la participacién de otros
departamentos Administracion y Bodega. En el caso de Administracion se
requiere la asignacion de caja chica para el soporte en terreno, para la
asignacion de estos valores personal de administracion revisa la lista
pendientes de ordenes de soporte en terreno y asigna el valor considerado
también puede aumentar si es necesario este valor, También el encargado
de Bodega recibe la orden de soporte en terreno para entregar los materiales

requeridos.
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