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Resumen

La Direccion de Informatizacion de la Universidad de las Ciencias Informaticas dirige, organiza, y
coordina todos los procesos de informatizacion internos en cada una de las areas que rigen la vida de
la universidad, desde la perspectiva de una Ciudad Digital. Ademas propone la arquitectura base de
los proyectos que responden a ella, garantiza el soporte a la infraestructura de aplicaciones y
servicios, contando con un personal altamente capacitado. El objetivo de este trabajo consiste en
desarrollar un sistema integrado a la Plataforma de Soporte de la UCI que gestione los servicios de
Hospedaje de Base de Datos y aplicaciones, repositorios de codigo, salvas, control de versiones,
gestion de publicaciones en el nodo central y el acceso a los mismos a través de solicitudes.

En este trabajo se exponen elementos importantes del proceso de creacion del Sistema de Entorno
Integrado de Informatizacion destacando la fundamentacion del uso del Sistema Gestor de Contenidos
Drupal. Se describe el proceso de construccién del sistema a través de la metodologia RUP
enfatizando en la documentacion de los procesos actuales y los propuestos. Se determind la
factibilidad de la realizacion del software teniendo en cuenta analisis de costos y beneficios.

El resultado final de esta investigacion es la obtencién de SEIDI Sistema de Entorno Integrado de
Desarrollo de Informatizacién, que cumple con los requisitos de la Direccion de Informatizacién y que
promueve la transformaciéon de la UCI en un prototipo para la informatizacién de la sociedad cubana,

basado en el funcionamiento armdnico de las tecnologias y los servicios informaticos.
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Introduccion

En el afio 2002 surge la Universidad de las Ciencias Informéaticas, proyecto que tiene como objetivo
fundamental la formacién de profesionales teniendo en cuenta nuevos planes de estudio que insertan
la produccién de software en el proceso docente. Con vista a la organizacion de estos planes surge la
Infraestructura Productiva (IP) compuesta por un conjunto de direcciones que atienden los diferentes
proyectos que lleva a cabo la universidad. Entre las direcciones que pertenecen a esta infraestructura
se encuentra la Direccion de Informatizacion, encargada de convertir la UCI en un prototipo para la
informatizacion de la sociedad cubana, basado en el funcionamiento arménico de las tecnologias y los
servicios informéaticos, propiciando el uso ordenado y masivo de las mismas. Esta direccion organiza,
coordina, chequea y disefia la informatizacién de todos los procesos internos en cada una de las areas
gue rigen la vida de la universidad, desde la perspectiva de una Ciudad Digital. Ademas propone la
arquitectura base para la informatizacion de la UCI, garantiza el soporte a los productos terminados y

brinda servicios a los proyectos en ejecucion.

Existe un grupo de especialistas dentro de esta direccibn que con alto grado de preparacion se
encargan de brindar servicios de soporte a las aplicaciones que surgen del proceso de informatizacién
de la UCI. El proceso de solicitud a los servicios de Hospedaje de Base de Datos y aplicaciones,
salvas, control de versiones, gestion de publicaciones en el nodo central, entre otros definidos por este
grupo de especialistas, en la actualidad no resulta efectivo. Uno de los mayores problemas existentes
es el hecho de que, tanto el proceso de solicitud de servicios por los interesados, como el registro y
revision de todo el volumen de informacion acumulada al respecto, se efectia manualmente, lo que
provoca que el proceso sea lento, y muy complicado a la hora de realizar busquedas ante alguna
reclamacion por parte de los usuarios. Ademas dificulta tanto el control estadistico de las solicitudes
realizadas como la integridad del documento en cuestién. Unido a esto se encuentra que el proceso de

gestion de la publicacién de los servicios que son brindados, no esta automatizado.

La necesidad de dar solucién a las situaciones antes expuestas, ha servido de motivacion para la
realizacién de este trabajo lo que determina que el problema cientifico radique en ¢ Cémo solucionar
los problemas existentes en el proceso de gestion de servicios y solicitudes que brinda el grupo de

soporte del area de informatizacién?

El objeto de estudio para el desarrollo de este trabajo se centra en el proceso de gestién de las

solicitudes de servicios de soporte, delimitando como campo de accion la gestién de los servicios
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qgue brinda el grupo de soporte de la direccion de Informatizacion de la UCI y las solicitudes a los

mismos.

La automatizacion de las solicitudes de los mencionados servicios beneficiaria a la comunidad
universitaria, integrando la tecnologia al servicio de los usuarios y restandole dificultad al proceso, por
lo que se defiende la idea de construir una herramienta capaz de llevar a cabo la gestion de los

servicios y las solicitudes de manera eficiente.

El objetivo general de la investigacion es desarrollar una solucion que permita gestionar los servicios

brindados por el grupo de soporte y el proceso de solicitud a estos servicios.
Para el cumplimiento del objetivo general se desglosan los siguientes objetivos especificos:

> Definir los principales elementos teéricos-metodolégicos para el analisis del problema a

resolver.

> Desarrollar el analisis y disefio de una aplicacion que gestione los servicios y las solicitudes a

los mismos en la UCI.
> Obtener el sistema con las caracteristicas definidas en los procesos de andlisis y disefo.
Las tareas de investigacion llevadas a cabo para el logro de los objetivos son:

> Investigacion de temas relacionados con los diferentes sistemas de solicitudes que existen en

Cuba y el mundo.

Revision de aplicaciones de Gestion de Solicitudes.

Seleccion de las herramientas, lenguajes y metodologias a utilizar.

Documentacién de la informacion referente al analisis, disefio e implementacion del sistema.

Disefo de |la Base de Datos.

YV V VvV VYV VY

Implementacion de la aplicacion.

El documento que se presenta se encuentra estructurado en cinco capitulos. A continuacién se

desglosa el contenido de los mismos.

Capitulo 1 Fundamentacién teérica: En este capitulo se trata la situacién de las tecnologias y
tendencias actuales que tienen vinculacién con la solucién que se propone. Se ofrecen argumentos
gue explican el porqué de la seleccion de determinada herramienta o tecnologia para el desarrollo de

la aplicacion.
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Capitulo 2 Caracteristicas del sistema: Esta dedicado al estudio de los procesos del negocio y las
caracteristicas del sistema, se definen modelos, actividades, actores y trabajadores del sistema, asi
como los requisitos y casos de uso del mismo.

Capitulo 3 Andlisis y Disefio del Sistema: Se procede a representar la realizacién de los casos de uso.
También se muestran los diagramas de clases del andlisis y el disefio, el modelo de datos y las clases
persistentes.

Capitulo 4: En este capitulo se documenta el flujo de trabajo de implementacion. Contiene el modelo

de despliegue y diagrama de componentes.

Capitulo 5: Este capitulo comprende el estudio de factibilidad del software, en el se expone el analisis

de costos y beneficios de la realizacién del sistema.
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Capitulo I Fundamentacion Tedrica

Este capitulo estd destinado a brindar una panoramica de la situacion actual de los sistemas con
caracteristicas similares al que se propone como solucién. Se realiza un analisis de las técnicas,
tecnologias y herramientas que pudieran ser utilizadas en la construccion del sistema que se pretende
desarrollar. Se describen los principales conceptos asociados al dominio del problema que son

necesarios para entender el modelo de negocio y la propuesta de solucién.
1.1 Aplicaciones cliente/servidor.

La arquitectura cliente servidor es la base para todas las aplicaciones que hoy se pueden encontrar en
Internet y en casi la totalidad de las Intranet corporativas que hoy existen en la mayoria de las

empresas.

International Business Machines (IBM) define al modelo Cliente/Servidor. “Es la tecnologia que
proporciona al usuario final el acceso transparente a las aplicaciones, datos, servicios de computo o
cualquier otro recurso del grupo de trabajo y/o, a través de la organizacion, en multiples plataformas. El
modelo soporta un medio ambiente distribuido en el cual los requerimientos de servicio hechos por
estaciones de trabajo inteligentes o "clientes", resultan en un trabajo realizado por otros computadores

llamados servidores". (1)

Decir ademéas que las aplicaciones cliente/servidor son una relacidon entre procesos corriendo en
maquinas separadas donde el servidor es un proveedor de servicios y el cliente es un consumidor de
servicios. Tanto el servidor como el cliente interactian por un mecanismo de envio de mensajes:

pedido de servicio y respuesta

En esta arquitectura toda aplicacion de un sistema de informacion esta caracterizada por tres

componentes basicos:
> Presentacién / Captacion de Informacion
» Procesos
» Almacenamiento de la Informacién

Existen casos en los que esta arquitectura es un poco mas compleja, o sea, incluye un nuevo
elemento: una aplicacidon que se ejecuta en el servidor. Este tipo de arquitectura permite manejar

I6gica de negocio a través de una “aplicacién Web”, que es como se denomina a este tipo de sistemas.
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La aplicacion que se ejecuta en el servidor se encarga de controlar el estado del negocio y de
gestionar los datos almacenados con ayuda de algun Sistema Gestor de Bases de Datos (SGBD).

En la actualidad se ha generalizado el uso de aplicaciones Web dada las grandes posibilidades que
brindan, y dado que los clientes s6lo necesitan un navegador, capaz de interpretar codigo con formato
HTML (acronimo en inglés de HyperText Markup Language (lenguaje de marcas hipertextuales)), para
hacer uso de ellas: no tienen que instalar ningin componente de software adicional. Por tanto se
propone que el sistema a desarrollar consista en una aplicacion Web teniendo en cuenta la diversidad

de terminales en los que podra ser utilizado el sistema.
1.1.1 Sistemas para la Gestién de Solicitudes. Tendencias actuales.

Los Sistemas de Gestion de Solicitudes no son mas que aplicaciones informaticas que tienen como
funcién principal permitir el acceso de los usuarios a determinados servicios, son una via rapida y facil

para comunicarse con los proveedores de servicios desde cualquier lugar.

Por lo general estos sistemas estan desarrollados en los lenguajes de programacion PHP, Perl, ASP o
Java. Los datos y la configuracién son almacenados en una base de datos o una serie de archivos de
texto. Cada version provee funciones o capacidades diferentes sobre todo en la forma de procesar las
solicitudes. En su mayoria se encuentran incluidos en sitios web de pequefias y grandes empresas

tanto informaticas como de otras ramas.

Se realizé un estudio para analizar las caracteristicas y tendencias actuales de los sistemas de gestion
de solicitudes y servicios, existen numerosos sistemas de este tipo, la mayor parte de ellos son muy
caros o es muy dificil la adaptacion de los mismos a las caracteristicas de la universidad. En este
acipite se mencionan algunos de estos sistemas y se brinda una breve descripcion de los mismos,
tomando en cuenta caracteristicas generales que permiten identificar las tendencias actuales en el

disefio de estos sistemas.
Sistemas de Gestion de Solicitudes en el Mundo.
SICOP Soluciones.

SICOP Soluciones constituye una organizacion especializada en la aplicacién de tecnologias de
Internet y Coémputo a los negocios como fuente de ventajas competitivas. Su sistema ofrece a los

usuarios distintos servicios encaminados a brindar soporte entre otras facilidades.

Entre los servicios que ofertan se encuentran:
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Internet Web Hosting.
Servicios para PyMEs.
Servicios de Redes.

Servicios en Linea.

YV V VYV VYV V

Mantenimiento de Sitios Web. (2)

Este sistema se encuentra montado sobre el CMS Mambo, utilizando PHP como lenguaje de
programacion, presenta una estructura similar a la que se desea construir aunque no es posible su
utilizacién en la construccion de la solucion debido a que los fabricantes del producto no respondieron

a las solicitudes de envio de codigo de los autores de este trabajo.
Sagelogiccontrol.

Este sistema constituye una Web de Soporte que brinda un servicio de Asistencia técnica On-Line
pensado para y por los usuarios que, sin necesidad de tener grandes conocimientos de informéticay a
través de un interface intuitivo, puedan acceder y beneficiarse de un portal de servicios exclusivos para

sus clientes. Entre los servicios que brinda este sistema se encuentran los siguientes:

» Actualizaciones On-Line: Permite la descarga de las actualizaciones de los Programas, de forma

inmediata, con un importante ahorro de tiempo y costos.

» Novedades legales: Acceso y recepcion diaria de las resoluciones aparecidas en el resumen de

prensa sobre temas legales y articulos de interés.

» Informacién técnica: Facilita de forma anticipada, toda la informacion relativa a las dltimas noticias

respecto a sus aplicaciones (cambios legales, mejoras, acceso a la Base de Datos.)

» Telemantenimiento: Servicio inmediato de intervencion remota mediante un software especifico y

una conexion telefénica. (3)

Aln cuando la actividad fundamental de este sistema no es brindar soporte, comprende un area
destinada a la gestién de servicios a sus clientes. Este sistema de gestién se programd en el lenguaje
ASP, no es un sistema de cédigo abierto por lo que se hace imposible la obtencion del cédigo fuente
para la reutilizacion y modificacion del mismo de acuerdo a las caracteristicas especiales del negocio

gue se estudia.
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Sistema de Gestion de Solicitudes de Business Objects.

Sistema de Gestion de Solicitudes que permite crear y enviar solicitudes de soporte técnico en linea. Al
conectarse el usuario a la URL de la compaifiia tiene la posibilidad de realizar las solicitudes de soporte
en linea. Cuando se crea una solicitud es inmediatamente enviada a equipos de soporte. Aunque la
interfaz inicial del sistema se encuentra en idioma inglés se da la posibilidad de teclear la solicitud en
cualquier lengua, siendo atendida posteriormente.

Entre las cualidades que posee este sistema esta la posibilidad de gestionar los registros de productos
de los usuarios, verificar el estado de sus solicitudes en cualquier momento e intercambiar notas y
comentarios con el especialista de soporte encargado de las solicitudes. También se almacenan
informaciones sobre los entornos técnicos de los productos, ahorrando las repeticiones de las mismas

informaciones técnicas cada vez que se haga una solicitud. (4)

La utilizacién de las ventajas de este sistema no fue posible debido a que el mismo es un software

propietario y por tanto se encuentra fuera de los lineamientos de la universidad.
Sistemas de Gestion de Solicitudes en Cuba.

Babel es un sistema de gestién de solicitudes cubano que integra las tecnologias de la informacion a la
gestion de solicitudes de los servicios de traduccidén e interpretacion. Este sistema ofrece a sus
usuarios la informacién precisa sobre el estado de su solicitud y ademas, las competencias del
traductor, al aumentar el valor afiadido de cada recurso que interviene en el proceso. Esta herramienta
de trabajo permite la organizacion, clasificacion de la informacion y la recuperacion de documentos con

oportunas normas de seguridad.
Caracteristicas tecnoldgicas del sistema de gestion de solicitudes Babel:
1. Es una aplicacion programada en PHP.

2. Para la gestion de los datos se utiliza el Sistema Gestor de bases de datos relacionales
MySQL.

Babel v2.0 es una solucion propuesta por la Facultad de Ingenieria Eléctrica de la Universidad Central
de Las Villas para la Unidad de Traduccién del Centro de Informacién. Los objetivos perseguidos con

este sistema:

Realizar una aplicacion capaz de administrar los diferentes flujos de trabajo que se generan en cada
servicio solicitado. Lograr un sistema integrado de gestién via Web en el que se conjugaran tres

interfaces fundamentales: la de usuario, traductor y administrador.
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» Permitir que la aplicacion realice busquedas dentro de los datos almacenados, de acuerdo a
diferentes criterios de seleccion.

» Generar reportes para saber el estado actual de las solicitudes que se realizan.

Este sistema aparece como una poderosa herramienta que integra y facilita la utilizacién de los
servicios de traduccion a través de la red. En la Intranet de ETECSA su uso provee un considerable
ahorro de llamadas y transportacion entre entidades geograficamente distantes que requieran de los

servicios de traduccion e interpretacion, permite informatizar y optimizar el proceso de traduccion. (5)

Los autores de este sistema establecieron contacto con los autores del sistema Babel quienes
informaron que no estaban autorizados a proveer el codigo fuente de la aplicacion por lo que no se

utiliza ningun elemento de este sistema en la construccion de la solucion.
Sistemas de Gestion de Solicitudes en la UCI.

En la Universidad de las Ciencias Informaticas no existe ningin sistema encargado de gestionar las
solicitudes realizadas por los usuarios que desean beneficiarse con un determinado servicio de

soporte.
1.2¢:Qué es un CMS?

Un Sistema de gestién de contenidos (Content Management System en inglés, abreviado CMS) es un
programa que permite crear una estructura de soporte para la creacién y administracion de contenidos
por parte de los participantes. Consiste en una interfaz que controla una o varias bases de datos donde
se aloja el contenido del sitio. El sistema permite manejar de manera independiente el contenido vy el

disefo.
Los CMS primariamente fueron desarrollados para la creacion de sitios interactivos y mas adelante
para manejar grandes volimenes de contenidos.

1.2.1 Distintos tipos de CMS

Podemos agrupar los CMS existentes actualmente segun el tipo de sitio que permiten gestionar. A

continuacion se muestran los mas representativos:

» Genéricos: Ofrecen la plataforma necesaria para desarrollar e implementar aplicaciones que
den solucién a necesidades especificas. Pueden servir para construir soluciones de gestiéon de

contenidos, para soluciones de comercio electronico, blogs, portales,
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» Especificos para ONG: Nacen para cubrir las necesidades de las ONG (Organizacion no
Gubernamental), ofreciendo una plataforma de servicios de Internet que en ocasiones incluye
ademas del CMS herramientas para el fundraising, entiéndase como el proceso de recaudacion
de fondos, mediante la solicitud de donaciones de particulares, empresas, fundaciones
benéficas, o agencias gubernamentales.

» Foros: Sitios que permiten la discusion en linea donde los usuarios pueden reunirse y discutir

temas en los que estan interesados.

» Blogs: Publicacion de noticias o articulos en orden cronolégico con espacio para comentarios y

discusion.
» eCommerce: Permite la creacion de Sitios web para comercio electrénico.

> Portal: Sitio web con contenido y funcionalidad diversa que sirve como fuente de informacién o
como soporte a una comunidad. Permite administrar y generar automaticamente un portal o

sitio web que muestra contenido audiovisual, normalmente imagenes.

» e-Learning: Sirve para la ensefianza de conocimientos. Los usuarios son los profesores y

estudiantes.

» Publicaciones digitales: Son plataformas especialmente disefiadas teniendo en cuenta las

necesidades de las publicaciones digitales, tales como periddicos y revistas.

La finalidad de estas aplicaciones es proveer a los usuarios de un sistema que permita el desarrollo de
aplicaciones Web que gestionen o manipulen informacion y en sentido general contenidos de forma
dindmica sin la necesidad de tener conocimientos técnicos de programacion y disefio de aplicaciones
en general; ademas brindan la posibilidad de que se le afiadan funcionalidades a través de addons o

plugins que enriquecen los servicios que brindan.

De acuerdo a las caracteristicas de la situacion problémica planteada que conlleva a pensar en una
solucion diferente de un portal, foro o publicacién digital se hace efectiva la utilizacién de un CMS que
brinde la posibilidad de construir un sistema especifico y adecuado a las necesidades que tiene
actualmente la Direccién de Informatizacion, por lo que se decide usar un CMS genérico, permitiendo

disminuir el tiempo de puesta en marcha del sistema.
1.2.2 Puntos importantes que hacen util y necesaria la utilizacion de un CMS.

> Inclusién de nuevas funcionalidades en la web. Esta operacién puede implicar la revision de

multitud de paginas y la generacién del cédigo que aporta las funcionalidades.
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Mantenimiento de gran cantidad de paginas. En una web con muchas paginas hace falta un
sistema para distribuir los trabajos de creacién, edicion y mantenimiento con permisos de

acceso a las diferentes areas.

Reutilizacion de objetos o componentes. Un CMS permite la recuperacion y reutilizacion de
paginas, documentos, y en general de cualquier objeto publicado o almacenado.

Paginas interactivas. Las paginas se generan segun las peticiones de los usuarios. De esta
manera cuando por ejemplo se utiliza un buscador, el sistema genera una pagina con los

resultados que no existian antes de la peticion.

Cambios del aspecto de la web. Los CMS facilitan los cambios con la utilizacién, por ejemplo,
del estandar Cascading Style Sheets u hojas de estilo en cascada (CSS) con lo que se

consigue la independencia de la presentacion y el contenido.

Consistencia de la web. La consistencia en una aplicacion web no quiere decir que todas las
paginas sean iguales, sino que existe un orden (visual) en vez de caos. Los CMS pueden
aplicar un mismo estilo en todas las paginas con el mencionado CSS, y aplicar una misma
estructura mediante patrones de paginas, ademas al basarse en plantillas toman el control total

de la imagen y la percepcién del contenido de su sitio.

Control de acceso. Controlar el acceso a un sistema web no consiste simplemente en permitir
la entrada a la web, sino que gestiona los diferentes permisos a cada area aplicados a grupos o
individuos.” (7

10
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1.2.3 Principales Sistemas de Gestion de Contenidos del Mercado.

Drupal.

El sistema de administracion de contenidos Drupal de cédigo abierto fue creado por Dries Buytaert. Se

encuentra disponible para Apache o IIS (Internet Information Service), multiplataforma disponible para
Unix, Linux, BSD, Solaris, Windows, Mac OS.

Este administrador permite publicar contenidos, incluye foros y blog. Esta informacién es almacenada

en una base de datos. Los contenidos del sitio son editados a través de un panel de administracion

web e incluye mdltiples idiomas. En la configuracion del sitio se pueden administrar los temas,

configurar reportes de errores, sistemas de archivos, localizacién, funcionamiento, informacion y

mantenimiento del sitio.

Caracteristicas generales de Drupal

>

Friendly URLs - Drupal usa el mod_rewrite de Apache para permitir personalizar las URL para

optimizacion en los motores de busqueda.

Médulos - La comunidad de Drupal ha contribuido con muchos médulos que proporcionan la

funcionalidad extra a Drupal.

Ayuda en linea - Al igual que muchos proyectos de cddigo abierto, cuenta un robusto sistema

de ayuda en linea.

De cddigo abierto - El cédigo fuente de Drupal esta libremente disponible bajo los términos de
la Licencia Publica General de GNU (GPL) 2. A diferencia de los sistemas de gestion de
contenido de pago, Drupal tiene disponible el cédigo fuente en su totalidad para ampliar o

adaptar, seglin sea necesario.

Personalizacion - Un robusto entorno de personalizacion esta en el ndcleo de Drupal. Tanto el
contenido y la presentacion pueden ser individualizados basados en las preferencias definidas

por el usuario.

Permisos basados en roles - Los administradores de Drupal no tienen que configurar los

permisos para cada usuario, simplemente asignar usuarios a roles y darles permisos.

Busquedas - Todo el contenido en Drupal estd en el indice de busqueda, lo que facilita la

informacion al usuario.

Gestion de usuarios

11
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» Autenticacion de los usuarios - Los usuarios se pueden registrar y autenticar a nivel local 6
utilizando una fuente de autenticacion externa como Jabber, Blogger U otro sitio de Drupal.
Para uso en una intranet, Drupal se puede integrar con un servidor LDAP (Protocolo Ligero de
Acceso al Directorio).

Gestion de contenidos

» Encuestas - Drupal viene con un médulo de encuesta que permite a los administradores 6

usuarios crear encuestas y mostrarlas en distintas paginas.

» Plantillas - El sistema de plantillas de Drupal separa el contenido de la presentacion
permitiendo controlar el aspecto del sitio. Las plantillas se crean con el estandar de codificacion

HTML y PHP lo que significa que no se tiene que aprender un lenguaje propio de plantillas.

» Hilos de comentarios - Drupal ofrece un potente modelo de hilos de comentarios para permitir
discusiones sobre el contenido publicado. Los comentarios son jerarquicos, como en un grupo

de noticias o foro.

» Control de versiones - El control de versiones de Drupal rastrea las actualizaciones del

contenido, registra la fecha y hora de los cambios realizados.

Blogging
» Soporte para Blogger - Esta caracteristica permite a los sitios de Drupal que se actualicen
mediante diferentes herramientas.

Plataforma

» Soporte para Apache 0 IS, Unix / Linux / BSD / Solaris / Windows / Mac OS X - Drupal ha sido
disefiado desde el principio para ser multi-plataforma. No sélo se puede utilizar con Apache o

IIS de Microsoft, también se puede usar Drupal en Linux, BSD, Solaris, Windows y Mac OS X.

» Independencia de la base de datos -Drupal es construido con una capa de abstraccién de
bases de datos que le permite utilizar Drupal con MySQL y PostgreSQL, y otras bases de datos

propietarias.

» Multi-idioma - Drupal estd disefiado para satisfacer las necesidades de una audiencia
internacional y proporciona un marco completo para crear un sitio web en varios idiomas. Todo

el texto puede ser traducido utilizando una interfaz grafica de usuario, mediante la importacion

12
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de las traducciones existentes, o mediante la integracion con otras herramientas de traduccién

como el GNU gettext.
Administraciéon y anélisis

» Analisis, Seguimiento y Estadisticas - Drupal permite la impresion de informes basados en
navegador con informacion sobre referencias, el contenido y la forma de navegacién de los

usuarios de un sitio.

» Presentacion de informes - Todas las actividades importantes y eventos del sistema son
capturados en un registro de eventos para ser revisados por un administrador en un momento

posterior.

» Administracion via web - Drupal se puede administrar completamente mediante un navegador
web, lo que permite acceder a ella desde todo el mundo y no requiere software adicional para

ser instalado en el equipo.
Comunidad

» Foros de discusion - Drupal posee un completo foro de discusién para crear sitios comunales

dinamicos.

Rendimiento y escalabilidad (8)

» Almacenamiento en caché.
Ventajas:

» Creacion de sub-apartados en los foros.

» Meétodo avanzado de clasificacion de articulos.
» Acceso a la web muy rapido.
>

Permite a los usuarios configurar su propio perfil en dependencia de los permisos otorgados por

el administrador.
Desventajas:
> Es obligatorio cerrar sesion antes de salir del sitio.
» Los foros son un poco desorganizados. (9)

Joomla

13
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El sistema Joomla! es un sistema de administracion de contenidos de cddigo abierto, desarrollado en
PHP. La primera version fue publicada en el 2005, una version de Mambo a la que se le realizaron

modificaciones utilizando Ajax.

Permite la publicacion de contenidos en Internet e Intranet. La informacion y configuracion es
almacenada utilizando bases de datos. Joomla! incluye caracteristicas para hacer caché de las
paginas, incluye feed RSS, busquedas del sitio, encuestas, calendarios y versiones imprimibles de las

paginas.

Mediante el panel de control se pueden administrar los contenidos, definiéndolos como archivados o
no publicados en los cuales se pueden definir fechas de inicio y final de su publicacién, es posible
ademas la administracién de categorias, secciones, menu, lenguajes del sitio y cuentas de usuarios.
También encontramos la configuracion global donde se definen las descripciones del sitio, permisos,

idiomas, estadisticas, servidor de correo, entre otros.
Caracteristicas:
» Organizacioén de las secciones y categorias del sitio web.

» Publicacién de contenidos sin limitaciones utilizando un sencillo editor para dar formatos y

estilos a los textos e imagenes.

» Escalabilidad e implementacién de nuevas funcionalidades, permitiendo instalar, desinstalar y

administrar componentes y médulos.
Administracion de usuarios, permitiendo enviar correos electrénicos masivos.
Administracion del disefio y aspecto estético del sitio mediante la utilizacion de plantillas.

Administracion de la navegacién y del menu del sitio.

YV V V VY

Posee estadisticas de visitas, mostrando informacién del navegador, sistema operativo y visitas

por paginas.
Ventajas:
» Extensiones existentes creadas por la comunidad de usuarios.
» Mejora sustancialmente la usabilidad, manejabilidad y escalabilidad.

» Permite la compatibilidad hacia atrds con versiones previas de componentes, plantillas,

modulos y otras extensiones.

14
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» Aumenta la integracion de aplicaciones externas a traveés de servicios web y la autentificacion
remota, como el Protocolo Ligero de Acceso al Directorio (LDAP).

Desventajas:
» El codigo HTML generado no es semantico.
» Deficiente planificacion de la interfaz administrativa.
» Limitacion en las opciones para personalizar rangos de usuarios.
» Dependencia excesiva del Javascript en su Panel de Administracion.
» [Es un poco lento. (10)
Wordpress

El sistema de gestién de contenidos WordPress estd enfocado a la creaciéon de blogs. Desarrollado en
PHP y MySQL bajo licencia GPL.

Posee un enorme crecimiento en su comunidad de usuarios, las causas principales son su licencia,
facilidad de uso y sus caracteristicas como gestor de contenidos. Ademas de su enorme comunidad de

desarrolladores y disefiadores, que se encargan de crear plugins y themes para la comunidad.

Wordpress permite crear una bitdcora o sitio y la instalacion de maultiples blogs. Otra de sus funciones

es la del sistema de creacion de plantillas, que permiten al usuario activar o desactivar las plantillas.
Caracteristicas:
» F&cil instalacion, actualizacion y personalizacion.
Multiples autores.
Separa el contenido y el disefio en XHTML y CSS.
Posee herramientas de comunicacion entre blogs

Permite ordenar articulos en categorias y subcategorias.

YV V Vv VYV VY

Instalacién de plugins.
Ventajas:
» No necesita que el desarrollador posea conocimientos técnicos de PHP.

» Tiene un agregador de RSS estandar.

15
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» Autométicamente se conecta y configura bases de datos MySQL sin requerir ningan esfuerzo o
conocimiento.

» Automéaticamente importa imagenes.

» Cuenta con categorias.

» Permite personalizar los menus. (11)
XOOPS

Xoops es un sistema de administracion de contenidos, por sus siglas en inglés Extensible Object
Oriented Portal System (Sistema de portal extensible orientado a objetos). Permite a los usuarios crear
sitios web dinamicos. Esta escrito en PHP y utiliza MySQL como servidor de Base de Datos, cuenta
con licencia GPL.

Mediante Xoops se pueden crear modulos de noticias. Permite la incorporacion de foros, enlaces,

descargas y documentos para sitios con grandes cantidades de contenidos.
Caracteristicas:
» Utiliza MySQL como servidor de base de datos.
» Sitio completamente modularizado. Permite la administracion de todos los mddulos del sitio.

» Soporte para idiomas multi-byte como el chino, japonés, chino simplificado y chino tradicional,

coreano, etc.
» Permite la creacién de grupos de usuarios.
» Los administradores pueden seleccionar los temas del sitio que deseen.
Ventajas:
» Es relativamente sencillo de manejar.
» Tiene multiples médulos.
» Genera cédigo HTML y CSS bastante valido. (9)

Luego de un andlisis de las caracteristicas comunes y especificas de cada CMS se considera que
Drupal es el mas indicado construir el sistema que proveera de un mecanismo eficiente de gestién de
solicitudes y servicios. Este CMS cuenta con un mddulo nombrado flujo de trabajo que permite la

asignacion de estados a contenidos especificos, permitiendo restringir la publicaciéon de los mismos,
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esta funcionalidad se convierte en punto clave para la seleccion del mismo, pues es de vital
importancia para la ejecucion del proceso de gestion de solicitudes. Drupal posee gran compatibilidad
con el sistema gestor de base de datos MySQL.

Drupal se presenta como uno de los entornos de desarrollo Open source mas populares por el
momento y elegido mejor gestor de contenido de 2007 por la Web Packt Publishing. Su amplia
comunidad de usuarios y largos afios de experiencia han permitido construir un software estable y
potente sobre el que plantear proyectos web a pesar de su, todavia, prolongada curva de aprendizaje.
Ademés en cuanto a la clasificacion, organizacion, y ordenacion de la informacién (categorizacion

taxonémica), Drupal es notablemente superior a Joomla y Wordpress. (10)
1.3Fundamentacién de la metodologia, lenguajes y herramientas a utilizar.
1.3.1 Procesos de desarrollo de software.

En la actualidad para llevar adelante exitosos proyectos informaticos, hay que hablar de procesos de
desarrollo, tanto de software cémo de todas las metodologias que se usen. “El objetivo de un proceso
de desarrollo es elevar la calidad del software a través de una mayor transparencia y control sobre los
procesos, es labor del proceso de desarrollo hacer que esas medidas para aumentar la calidad, el

costo y el tiempo, sean reproducibles en cada desarrollo. “ (11)
Proceso Unificado de Rational. RUP

El Proceso Unificado de Rational (RUP, el original inglés Rational Unified Process) es un proceso de
desarrollo de software y junto con el Lenguaje Unificado de Modelado UML, constituye la metodologia
estdndar mas utilizada para el analisis, implementacién y documentacion de sistemas orientados a
objetos. RUP fue creado por Rational software, filial IBM est4 basado en el seguimiento de una serie
de normas aplicadas a cuatro etapas del desarrollo software: iniciacion, elaboracién, construccién y

transicion.
Caracteristicas esenciales

Los autores destacan que el proceso de software propuesto por RUP tiene tres caracteristicas
esenciales: esta dirigido por los Casos de Uso, estd centrado en la arquitectura, y es iterativo e

incremental.

» Gestidn de requisitos: RUP brinda una guia para encontrar, organizar, documentar, y seguir los
cambios de los requisitos funcionales y restricciones. Utiliza una notacién de Caso de Uso y

escenarios para representar los requisitos.
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» Desarrollo de software iterativo: Desarrollo del producto mediante iteraciones con hitos bien
definidos, en las cuales se repiten las actividades pero con distinto énfasis, segun la fase del
proyecto.

» Desarrollo basado en componentes: La creacion de sistemas intensivos en software requiere
dividir el sistema en componentes con interfaces bien definidas, que posteriormente seran
ensamblados para generar el sistema. Esta caracteristica en un proceso de desarrollo permite

gue el sistema se vaya creando a medida que se obtienen o se desarrollan sus componentes.

» Verificacion continua de la calidad: Es importante que la calidad de todos los artefactos se
evalle en varios puntos durante el proceso de desarrollo, especialmente al final de cada
iteracion. En esta verificacion las pruebas juegan un papel fundamental y se integran a lo largo
de todo el proceso. Para todos los artefactos no ejecutables las revisiones e inspecciones

también deben ser continuas.

» Gestion de los cambios: El cambio es un factor de riesgo critico en los proyectos de software.
Los artefactos software cambian no sélo debido a acciones de mantenimiento posteriores a la
entrega del producto, sino que durante el proceso de desarrollo, especialmente importantes por
su posible impacto, son los cambios en los requisitos. Por otra parte, otro gran desafio que
debe abordarse es la construccion de software con la participacion de multiples
desarrolladores, posiblemente distribuidos geograficamente, trabajando a la vez en distintas
plataformas. La ausencia de disciplina rapidamente conduciria al caos. La Gestion de Cambios

y de Configuracion es la disciplina de RUP encargada de este aspecto (11)
Modelado visual (usando UML).

“‘UML (Unified Modeling Languaje) o Lenguaje de Modelaciéon Unificado es un lenguaje grafico para
especificar, construir, visualizar y documentar las partes o artefactos. Pueden ser artefactos: un
modelo, una descripcion que comprende el desarrollo de software que se basen en el enfoque
Orientado a Objetos, utilizandose también en el disefioc Web. UML usa procesos de otras
metodologias, aprovechando la experiencia de sus creadores, elimind los componentes que resultaban

de poca utilidad practica y anadié nuevos elementos.” (12)
“De forma general las principales caracteristicas son:
» Lenguaje unificado para la modelacién de sistemas.

» Tecnologia orientada a objetos.
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» Correccion de errores viables en todas las etapas.

» Aplicable para tratar asuntos de escala inherentes a sistemas complejos de mision critica,
tiempo real y cliente/servidor.

UML proporciona un lenguaje estandar para escribir planos de software. Sin embargo ninguin lenguaje
es suficiente para expresar todos los matices de todos los modelos en todos los dominios y en todo
momento. Por lo tanto, UML ha sido disefiado para ser abierto-cerrado, haciendo posible extender el

lenguaje de forma controlada. Los mecanismos de extensibilidad de UML incluyen:
» Estereotipos.
» Valores etiquetados.
» Restricciones.” (13)

Rational Rose

Rational Rose es la herramienta CASE que comercializan los desarrolladores de UML y que soporta de

forma completa la especificacion del UML 1.1.

Esta herramienta propone la utilizacion de cuatro tipos de modelos para realizar un disefio del sistema,
utilizando una vista estatica y otra dinamica de los modelos del sistema, uno ldgico y otro fisico.
Permite crear y refinar estas vistas creando de esta forma un modelo completo que representa el

dominio del problema y el sistema de software.

Rational Rose utiliza un proceso de desarrollo iterativo controlado, donde el desarrollo se lleva a cabo
en una secuencia de iteraciones. Cada iteracibn comienza con una primera aproximacion del analisis,
disefio e implementacion para identificar los riesgos del disefio, los cuales se utilizan para conducir la
iteracion, primero se identifican los riesgos y después se prueba la aplicacion para que éstos se hagan

minimos.

Rose permite que haya varias personas trabajando a la vez en el proceso iterativo controlado, para ello
posibilita que cada desarrollador opere en un espacio de trabajo privado que contiene el modelo

completo y tenga un control exclusivo sobre la propagaciéon de los cambios en ese espacio de trabajo.

También es posible descomponer el modelo en unidades controladas e integrarlas con un sistema para
realizar el control de proyectos. Esta herramienta permite la generacion de cédigo en distintos

lenguajes de programacion a partir de un disefio en UML.
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Rational Rose proporciona mecanismos para realizar la denominada Ingenieria Inversa, es decir, a

partir del codigo de un programa, se puede obtener informacién sobre su disefio. (14)
1.3.2. Software libre.

Actualmente existe en la universidad y en el pais en general una tendencia hacia el uso en grado
ascendente del software libre, para una mejor comprension del tema es necesario hacer énfasis en su

concepto.
¢ Qué es Software Libre?

Es el software que, una vez obtenido, puede ser usado, copiado, estudiado, modificado, mejorado y
redistribuido libremente. El software libre suele estar disponible gratuitamente en Internet, 0 a precio
del coste de la distribucion a través de otros medios; sin embargo no es obligatorio que sea asi v,
aunque conserve su caracter de libre, puede ser vendido comercialmente. “El calificativo «libre» del

software libre se refiere a libertad, no a gratuidad. (15)
1.3.3. Lenguaje de programacion PHP.

PHP es un lenguaje de programacion pensado en la Web de forma que es ideal para la creacion de

paginas dinamicas. PHP es la version libre del sistema equivalente de Microsoft ASP.

PHP es un lenguaje encapsulado dentro de los documentos HTML por lo que permite que el disefiador
grafico del sistema pueda trabajar de forma independiente al programador. Por lo tanto una web
dindmica programada utilizando este lenguaje contiene una serie de documentos PHP que el servidor

Apache interpreta proporcionando al cliente documentos HTML con el resultado de las 6rdenes. (16)

El cddigo escrito en PHP tiene la peculiaridad de ser independiente de la plataforma, esto quiere decir
gue una aplicacién escrita en PHP puede ser ejecutada en cualquier sistema operativo, gracias a que

existen intérpretes de PHP para casi o todos los principales sistemas operativos del mercado. (17)

PHP 5 es la dltima versién del lenguaje para la creacion de paginas de servidor y aplicaciones web;
una renovacién total que se ha extendido a numerosos aspectos, como la interaccion con otras

tecnologias, la nueva sintaxis de orientacion a objetos, y un sinfin de novedades mas.
Las caracteristicas de este lenguaje son:
» Lenguaje sencillo y de sintaxis comoda, similar a C, Perl y Java.

» Permite las Técnicas de Programacién Orientada a Objetos.
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» Es interpretado, aunque resulta muy rapido por estar integrado con Apache.

» Utiliza un sistema propio de administracion de recursos y dispone de un sofisticado método de

manejo de variables, conformando un sistema robusto y estable.
» Multiplataforma a partir de la version 4.0.

» Puede interactuar con muchos motores de bases de datos: MySQL, ODBC, Oracle, DB2,
Microsoft SQL Server, Access, etc.

» Dispone de soporte IMAP, SMTP, FTP, SNMP, XML, NNTP, interfaces Flash Macromedia y

generacion dinamica de graficos y documentos PDF.
Es libre, por lo que se presenta como una alternativa de facil acceso para todos.
Permite crear los formularios para la Web.

Biblioteca nativa de funciones sumamente amplia e incluida.

YV V V V

Completamente expandible. Esta compuesto de un sistema principal, un conjunto de moédulos

y una variedad de extensiones de cédigo. (18)

Hoy Cuba esta apostando al software libre y de cédigo abierto, por lo que en la UCI existen lineas
definidas para el desarrollo de aplicaciones siguiendo esta alternativa para la produccion, como dato
curioso se tiene: que mas del 70 % de las aplicaciones que circulan en la intranet de la UCI estan
realizadas sobre software libre y de ellas mas del 90 % en PHP que es una de las tecnologias
aprobadas por la Direccién de Informatizacién de la universidad por ser mas liviano y facil de utilizar en
la mayoria de sitios web y portales. De aqui la importancia de que el Sistema de Entorno Integrado se

construya dentro de las lineas definidas para la informatizacién de la UCI.
1.3.4. Sistemas Gestores de Base de Datos (SGBD).

“Las aplicaciones en red son cada dia mas numerosas y versatiles. Debido a la diversidad de
lenguajes y de bases de datos existentes, la manera de comunicar entre unos y otras seria realmente
complicada a gestionar de no ser por la existencia de estandares que nos permiten la realizacion de

las operaciones basicas de una forma universal.” (19)
“Un SGBD tiene los siguientes objetivos especificos:
» Independencia de los datos y los programas de aplicacion.

> Minimizaciéon de la redundancia.
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Integracion y sincronizacion de las bases de datos.
Integridad de los datos.

Seguridad y proteccion de los datos.

YV V VYV VY

Facilidad de manipulacion de la informacién.
» Control centralizado.

El Structured Query Language (SQL) es una herramienta para organizar, gestionar y recuperar datos
almacenados en una base de datos informatica. Como su propio nombre indica, es un lenguaje que se
puede utilizar para interaccionar con una base de datos. Ademas Constituye un potente SGBD que
esta totalmente habilitado para Web.” (20) Pero a pesar de todas las ventajas que presenta este

SGBD, tiene el inconveniente de que, al igual que Oracle, no es un sistema libre.

En el mundo informatico existen muchos SGBD con soporte SQL, los mas utilizados son: DB2, Oracle,
SQL Server, Sybase ASE, MySQL, PostgreSQL, y entre ellos los mas usados son MySQL y

PostgreSQL para las aplicaciones de software libre y SQL Server para las de software privativo.
MySQL.

Posee un disefio multihilo que permite soportar una gran carga de forma muy eficiente. MySQL fue

creada por la empresa sueca MySQL AB.

Este gestor de bases de datos es, uno de los mas usados en la actualidad. Esta gran aceptacion es
debida, en parte, a que existen infinidad de librerias y otras herramientas que permiten su uso a través

de gran cantidad de lenguajes de programacion, ademas de su facil instalacion y configuracién.
Las principales caracteristicas de este gestor de bases de datos son las siguientes:
» Aprovecha la potencia de sistemas multiprocesador, gracias a su implementacién multihilo.
Soporta gran cantidad de tipos de datos para las columnas.
Dispone de API's en gran cantidad de lenguajes (C, C++, Java, PHP).

>

>

» Gran portabilidad entre sistemas.
» Soporta hasta 32 indices por tabla.
>

Escalabilidad y limites
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» Soporte a grandes bases de datos. MySQL Server soporta bases de datos que contienen 50

millones de registros.
» Gestidn de usuarios y contrasefias, manteniendo un muy buen nivel de seguridad en los datos.

Sin lugar a duda, lo mejor de MySQL es su velocidad a la hora de realizar las operaciones, lo que le
hace uno de los gestores que ofrecen mayor rendimiento. Su bajo consumo lo hace apto para ser
ejecutado en una maquina con escasos recursos sin ningun problema. Las utilidades de administracion
de este gestor son envidiables para muchos de los gestores comerciales existentes, debido a su gran
facilidad de configuracion e instalacién. Tiene una probabilidad muy reducida de corromper los datos,
incluso en los casos en los que los errores no se produzcan en el propio gestor, sino en el sistema en
el que esta. El conjunto de aplicaciones Apache-PHP-MySQL es uno de los mas utilizados en Internet

en servicios de foro y de buscadores de aplicaciones. (21)
PostgreSQL.

“Este SGBD intenta ser un sistema de bases de datos de mayor nivel que MySQL, a la altura de

Oracle, Sybase o Interbase. Posee Licencia BSD.
Ventajas:

» Por su arquitectura de disefio, escala muy bien al aumentar el nUmero de CPUs y la cantidad
de RAM.

» Soporta transacciones y desde la version 7.0, claves ajenas (con comprobaciones de integridad

referencial).
» Tiene mejor soporte para triggers y procedimientos en el servidor.
» Tiene caracteristicas orientadas a objetos.
Inconvenientes:
» Consume mas recursos y carga mas el sistema.
» Limite del tamafio de cada fila de las tablas a 8k
» Es de 2 a 3 veces mas lenta que MySQL.
» Menos funciones en PHP. (21)

¢Por qué MySQL?
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Luego de analizadas las caracteristicas y facilidades de los SGBD presentados que cumplen las lineas

de informatizacion de la UCI, se decide usar MySQL como SGBD, por las siguientes razones:

>

>

>

135

No se necesitara de un manejo complejo de la informacion.

PHP maneja mas facil a MySQL que a PostgreSQL, debido a la gran cantidad de funciones que
tiene explicitas.

MySQL es multiplataforma.

Es la eleccién perfecta para sistemas en el que la velocidad y el nimero de accesos

concurrentes es algo primordial.

Es una base de datos muy rapida en la lectura cuando utiliza el motor no transaccional
MyISAM, pero puede provocar problemas de integridad en entornos de alta concurrencia en la
modificacion.

Alta integracion con el CMS Drupal.

Servidor HTTP Apache.

El servidor Web Apache es, segin numerosos estudios, el principal servidor de la Web desde hace

diez afios. Respaldado por una comunidad de desarrollo brillante, se sustenta en un amplio nimero de

personas y organizaciones, desde gigantes de la talla de IBM hasta consultores particulares.

Transparencia y diversidad son las principales caracteristicas de Apache. Su arquitectura modular,

construida sobre un pequefo nucleo, se adapta a las necesidades especificas de cada usuario.

Es el servidor web por excelencia, su robustez y estabilidad hacen que cada vez millones de

servidores reiteren su confianza en este programa.

Apache es una muestra, al igual que el sistema operativo Linux, de que el trabajo voluntario y

cooperativo dentro de Internet es capaz de producir aplicaciones de calidad profesional dificiles de

igualar.

Caracteristicas esenciales:

>

>
>
>

Corre en una multitud de Sistemas Operativos, lo que lo hace practicamente universal.
Es una tecnologia gratuita de cédigo fuente abierto.
Es un servidor altamente configurable de disefio modular.

Trabaja lenguajes como Perl, PHP y otros lenguajes de script.
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» Provee todo el soporte que se necesita para tener paginas dinamicas.

» Apache permite personalizar la respuesta ante los posibles errores que se puedan dar en el
servidor. (22)

1.3.6 Dreamweaver.

Dreamweaver es una herramienta de disefio de paginas web muy avanzada, tal como se ha afirmado
en muchos medios. Aungque sea un experto programador de HTML, el usuario que lo maneje, siempre

encontrara en este programa razones para utilizarlo, sobre todo en lo que a productividad se refiere.

Cumple perfectamente el objetivo de disefiar paginas con aspecto profesional, y soporta gran cantidad

de tecnologias:
» Hojas de estilo y capas.
» Javascript para crear efectos e interactividades.
> Insercion de archivos multimedia.

Ademas es un programa que se puede actualizar con componentes, que fabrica tanto Macromedia
como otras compafiias, para realizar otras acciones mas avanzadas. El cddigo generado por este

programa es de buena calidad. (23)
1.4 Conclusiones.

Teniendo en cuenta la necesidad de la creacion de una aplicacién para la informatizacién del proceso
de gestion de solicitudes de servicios y el andlisis de las potencialidades del uso de las tecnologias
gue han sido propuestas a lo largo del presente capitulo se llegé a la conclusién de que el sistema
utilizara como gestor de bases de datos MySQL, la programacién se desarrollara con el lenguaje PHP
y se utilizara el CMS Drupal. Como metodologia para el desarrollo del sistema se ha decidido utilizar
el Proceso Unificado de Desarrollo (RUP), metodologia que hara uso del Lenguaje Unificado de
Modelado (UML). La decisién de seleccionar esta metodologia, ademas de ser objetivo de la institucion
y considerando la poca experiencia en el uso de otras metodologias de los autores se debe a la
consideracion de que las metodologias agiles estudiadas, presentaron desventajas en su uso,
fundamentalmente en la documentacion del software lo que incidiria en el mantenimiento y mejora
futura del sistema, asi como la integracién del médulo que se propone al Sistema Central de Soporte

de la Universidad que en estos momentos se encuentra en andlisis y disefio. También se tuvieron en
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cuenta los lineamientos planteados por la Direccion de Seguridad Informatica en conjunto con la

Direccion de Informatizacion.
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Capitulo II Caracteristicas del sistema.

En este capitulo se realiza el modelado del negocio y el levantamiento de requerimientos, identificando
los procesos que intervienen en el negocio actual asi como los posibles a automatizar. Se determinan
los Casos de Uso del negocio con los actores y trabajadores presentes en la realizacion de los
mismos. Este capitulo contiene ademas los diagramas que visualizan la ejecucién de los procesos

identificados.
2.1. Objeto de estudio.
2.1.1 Problemay Situacién Problémica.

La Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI), basada en su estrategia de desarrollo, esta
enfrascada en el proyecto UCI-Ciudad Digital cuyo objetivo es crear una micro-sociedad informatizada,
que pudiera constituir el modelo de sociedad cubana del futuro. Como parte de esta mision el area de
Informatizacién realiza diferentes proyectos para la automatizacién de los servicios que se brindan en

el centro.

Justamente, el objeto de estudio de este trabajo lo constituye la gestion de solicitudes de servicios de
soporte que son brindados en dicha universidad, proceso que actualmente se realiza de forma manual
utilizando para ello una planilla de solicitud, lo que conlleva a una pérdida sustancial de tiempo desde
la solicitud hasta la autorizacién y correspondiente ejecucion de los servicios. Se determina que el
problema cientifico radica en ¢ Como solucionar los problemas en el proceso de gestién de servicios

y solicitudes que brinda el grupo de soporte del area de informatizacion?
2.1.2 Objeto de Automatizacion.

Seran objeto de automatizacion los procesos del negocio relacionados con la gestion de los servicios
de soporte tanto de aplicaciones como de proyectos en desarrollo, asi como la gestion de solicitudes.
Existen otros procesos derivados de los mencionados que en consecuencia también seran objeto de

automatizacion como es el caso de las apelaciones que existan por denegaciones de servicios.
Procesos a automatizar.
Gestionar Servicios.

Este proceso contiene las actividades de insercién, modificacion y eliminacion de servicios referentes

al soporte y mantenimiento de aplicaciones y proyectos en desarrollo, es llevado a cabo por el grupo
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de soporte que determina la disponibilidad de determinado servicio. Entre los servicios a brindar se
encuentran Hospedaje de Base de Datos y aplicaciones, salvas, control de versiones y gestion de

publicaciones en el nodo central.
Gestionar Estado de la solicitud.

El objetivo principal de este proceso es determinar el estado de una solicitud de servicios. Estos

estados pueden ser:
» Pendiente (no se ha procedido a la revisién todavia)
» Aprobado (solicitud aprobada servicio en vias de concesioén )
» Denegado (se rechaza y tendra anexado los motivos por los cuales se determiné este estado)
» Apelado (el usuario solicita revision de la denegacion de su solicitud.)
Llenado y tramite de las solicitudes.

Los representantes de los proyectos interesados en obtener algin servicio llenan una planilla de
solicitud que transita por una jerarquia de aprobacién hasta que el servicio solicitado pueda ser

habilitado. El sistema que se pretende implementar agilizara este proceso.
Retroalimentacién al interesado con las gestiones realizadas.

Actualmente la persona que llena una solicitud no es notificada en ningdn momento del estado en que
se encuentra su solicitud. A través del software que se propone los solicitantes pueden acceder a su

solicitud y verificar el estado en el que se encuentra la misma en cualquier momento del proceso.
Tramite de la Solicitud de Apelacion.

Este proceso brinda un mecanismo de apelacién para cuando se deniega una solicitud de servicio. Si
el solicitante no se encuentra conforme con la decisién o las condiciones iniciales que provocaron la
denegacion desaparecen. El grupo de soporte valora nuevamente la solicitud atendiendo a los motivos

expuestos en la apelacion.
2.1.3 Informacidén que se maneja.

Se debe manejar toda la informacién de las solicitudes a los servicios en las que se incluye, el servicio
solicitado, origen de la solicitud especificamente nombre del proyecto al que pertenece el solicitante,

asi como el rol que desempefia dentro del mismo. Es de suma importancia el manejo de la informacién
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referente a los servicios de soporte brindados que incluye el nombre y una breve descripcién de los

mismos.
2.2 Propuestadel sistema.

Con el fin de anular la situaciéon problémica planteada en este capitulo se propone un modulo dentro
del sistema central de Soporte de la UCI que permita la realizacién de los procesos de Gestion de
Solicitudes y Gestion de Servicios. El sistema contempla la esencia de los procesos del negocio y

propone variaciones en la ejecucion de los mismos.
2.3 Modelo de negocio.

Con el fin de obtener una vision clara de los procesos que intervienen en el negocio asi como lograr un
entendimiento entre los clientes y desarrolladores se realiza la modelacién del negocio. Donde se
describen los Casos de Uso del negocio, identificando quiénes participan y las actividades que

requieren automatizacion.

2.3.1 Actores y Trabajadores del negocio.

Actores del negocio Justificacion

Se desempefia como representante de un
.~ royecto convirtiéendose en usuario de los

Solicitante broy

servicios del grupo de soporte. Es el que

inicia los procesos referentes a las

solicitudes.

Tabla 1 Actores del negocio

Trabajadores del negocio Justificacion

Persona que pertenece al grupo de soporte,
estudia las solicitudes de servicios recibidas
Proveedor de servicios y determina el estado de las mismas
(pendiente, aprobado, denegado, apelado)

brindando o no el servicio solicitado.

Tabla 2 Trabajadores del negocio
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2.3.2. Diagrama de Casos de Uso del negocio.

Diagrama de Casos de Uso del negocio.

=zzextend==
5 Gestionar Solicitud Sendicio Solicitar Apelacidn
Solicitante
(from Casos de uso del negocio) (from Casos de uso del negocio)

(from Actores del Nagocio)

Figura 1 Diagrama de Casos de Uso del negocio
2.3.2 Descripcion textual Casos de Uso del negocio.
Ver Anexo 1.
2.3.3 Diagrama de Actividades.
Ver Anexo 2.
2.3.4 Diagrama de clases del modelo de objetos.
Ver Anexo 3.
2.4 Requerimientos del sistema
2.4.1. Especificacion de los requisitos funcionales del software.

Los requisitos son las condiciones o capacidades que tienen que ser alcanzadas o poseidas por el
sistema para satisfacer un contrato, estdndar, u otro documento impuesto formalmente. O sea, los
requisitos son los que definen qué es lo que el sistema debe hacer, para lo cual se identifican las

funcionalidades requeridas y las restricciones que se imponen.
Modulo de administracion
R1 Gestionar los Modulos del sistema.

R1.1 Mostrar el listado de médulos existentes.

R1.2 Desactivar modulo.
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R1.3 Activar médulo.
R2 Gestionar los Bloques del sistema.
R2.1 Anadir un blogue al sistema.
R2.1.1 Entrar datos del bloque a crear.
R2.2 Activar bloque existente.
R2.2.1 Especificar los datos peso y ubicacion del bloque dentro del sistema.
R2.3 Configurar un bloque.

R2.3.1 Modificar los datos de un bloque especifico, estos son Descripcion del bloque
(obligatorio), Titulo del bloque y Cuerpo del bloque.

R2.4 Desactivar blogue existente.
R2.5 Eliminar un bloque.
R2.6 Mostrar listado de blogues existentes.
R3 Gestionar Tipos de contenido del sistema
R3.1 Mostrar el listado de tipos de contenido existentes.
R3.2 Crear un tipo de contenido.
R3.3 Eliminar un tipo de contenido.
Modulo de solicitante.
R4 Gestion de Solicitudes.
R4.1Crear Solicitud de Servicio.
R4.2 Crear Solicitud de Apelacién.
R4.3 Crear Solicitud de Publicacion de Sitios Web.
R4.4 Mostrar Historial de Solicitudes
R5 Modulo de Proveedor
R5.1. Gestionar Reportes.

R 5.1.1 Obtener reporte de solicitudes por estado.
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R5.1.2 Obtener reportes de solicitudes por servicios.
R5.2. Determinar estado de las solicitudes de servicio y publicacién de sitios web.
R5.2.1 Aprobar Solicitud.
R5.2.2 Denegar Solicitud.
2.4.2 Requerimientos no funcionales del Sistema.

Los requerimientos no funcionales son propiedades o cualidades que el producto debe tener. Debe
pensarse en estas propiedades como las caracteristicas que hacen al producto atractivo, usable,

rapido o confiable.

Apariencia o interfaz externa:

Los colores y formatos que identificaran al sistema tendran una tonalidad azul refrescante y se

utilizara un disefio para resoluciones de 800x600 y 1024X768.
> Interfaz con pocas imagenes para no demorar las respuestas al usuario.

> Disefio sencillo y claro, con reconocimiento visual a través de elementos visibles que

identifiguen cada una de las funcionalidades.

» Disefo formal, serio y con una navegacion sugerente, teniendo en cuenta el fin con el que se

desarrolla la aplicacion.

Rendimiento:
La disponibilidad de trabajo en red contra el servidor es constante. Teniendo como prioridad garantizar
gue el tiempo de respuesta a las solicitudes de los usuarios al sistema sea minimo. El sistema debera

ser los mas estable y confiable posible.

Soporte:
Se usaran dos servidores, uno para la base de datos y otro para el servidor de aplicaciones.

Extensibilidad: Se garantizara la insercion de médulos nuevos en el futuro, ello sin afectar lo realizado

hasta el momento. Las nuevas funcionalidades deberan estar debidamente documentadas.
Software:

» Navegador compatible o superior con Internet Explorer 4, o Netscape Navigator.

» Macromedia Dreamweaver MX 2004.

» Adobe Photoshop CS2.
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» MySQL.
» Apache.
» PHP5.

Portabilidad:
El sistema debe poder ejecutarse sobre los sistemas Windows y Linux.

Sequridad:
» Garantizar que cada usuario solo tenga los privilegios necesarios de acuerdo a su rol.

» Garantizar que las funcionalidades del sistema se muestren de acuerdo a los privilegios que

tenga el usuario que este activo.
> Proteccion contra acciones no autorizadas o que puedan afectar la integridad de los datos.
> Verificacion sobre acciones irreversibles (eliminaciones o modificaciones).
Confiabilidad:

» La herramienta de implementacion CMS Drupal tiene soporte para recuperacion ante fallos y

errores.

Integridad:
» La informacion serd protegida contra corrupcion y estados inconsistentes.
Disponibilidad:

> El sistema debera estar disponible durante las 24 horas del dia, por lo que la Direccion de

Informatizacion provee los recursos necesarios para garantizar la disponibilidad.
Usabilidad

> El sistema puede ser usado por cualquier persona, que posea conocimientos basicos en el

manejo de la computadora y de un ambiente Web en sentido general.
Hardware:

» Para usar el sistema se necesita una computadora con procesador Pentium con al menos 500
MHz de velocidad, 5 GB de disco duro y 64 MB de Memaria RAM.

> El servidor donde se montara el sistema debe tener como minimo 40 GB de disco duro, 256 MB

de de memoria RAM.
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2.5 Modelo de Casos de Uso del Sistema.

Utilizando las facilidades que brinda el UML, se capturan los requisitos funcionales del sistema y se
representan mediante un diagrama de Casos de Uso. Para ello se definen de acuerdo a lo planteado
en los epigrafes anteriores, cuales serian los actores que van a interactuar con el sistema, y los Casos

de Uso que van a representar las funcionalidades.

Teniendo en cuenta los requerimientos planteados en este trabajo y con la tarea de cumplir los

objetivos trazados, en el sistema que se propone la existencia de tres médulos:

» Modbdulo de administracion: se encargara de la configuracion del sistema asi como de la

asignacion de permisos para los distintos editores de contenido.

» Maodulo de proveedor de servicios: se encargara de la creacion del contenido servicios asi

como de la gestion de las solicitudes.
» Modulo de usuario: se encargara de la creacién del contenido solicitud.
2.5.1 Definicion de actores del Sistema.

Los actores representan a cualquier persona o sistema que interactla con el sistema. Un actor puede

que:
> Solo brinde informacion de entrada al sistema.
> Solo reciba la informacion del sistema.

» Brinde y reciba informacién.

ACTORES DEL SISTEMA JUSTIFICACION

Solicitante Es el actor que representa a los representantes de los
proyectos que acceden a los servicios de soporte y

mantenimiento mediante el sistema.

Administrador Representa a una persona que configura y controla el
comportamiento del sistema, asi como la asighacion

de permisos para los usuarios del mismo.
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Proveedor de Servicios Representa a los usuarios que pueden aprobar o
denegar solicitudes asi como insertar o modificar
informacion referente a los servicios dentro del

sistema.

Tabla 3 Actores del Sistema.
2.5.2 Distribucién de los Casos de Uso por paquetes.

Se agruparon los diferentes Casos de Uso del sistema en paquetes que engloban las funcionalidades
especificas de cada actor y las comunes a cada grupo de actores. Los paquetes creados con sus

Casos de uso correspondientes son:
Subsistema: Gestion de Solicitante.
» Solicitar Apelacion.
» Solicitar Servicio.
» Solicitar Publicacion de Sitios Web.
Subsistema: Gestion de Proveedor.
» Gestionar estados de las solicitudes.
» Gestionar Servicios.
» Solicitar Reportes.
Subsistema: Gestion de Administracion.
» Gestionar Tipo de Contenido.
» Gestionar Bloques.
» Gestionar Modulos.
A continuacioén se ofrece una breve descripcion de cada uno de los subsistemas:

Subsistema Gestién de Solicitante: Engloba todas las funcionalidades referentes al médulo de
solicitante. Se destacan los Casos de Uso Solicitar Servicio y Solicitar Apelacion en estos Casos de
Uso el usuario tendra la posibilidad de crear y enviar una nueva solicitud que sera revisada en

momentos posteriores.

35



Capitulo 11

Subsistema Gestion de Administracién: Comprende todo el comportamiento de la gestion de
configuracion del sistema. Se encuentran entre sus Casos de Uso: Gestionar Tipo de Contenido,
Gestionar Bloques y Gestionar Médulos.

Subsistema Gestion de Proveedores: Contiene las principales funcionalidades de gestion de
solicitudes y servicios. Entre sus Casos de Uso se encuentran Gestionar Servicio y Gestionar Estado
de las Solicitudes

Diagrama de Paquetes.

E— [ ]

==subsystem== ==subsystem==
Gestidn de e oo G o n o | Gestion de
proveedores administracion

N 7
N ¥

~3 =
==subsystem==

Gestion de
solicitantes

Figura 2 Diagrama de Paquetes

36



Capitulo 11

Diagrama de CU del Sistema: Subsistema Gestion de Administracion.

O

Gestionar Blogue

(from Casos de uso )

7

Gestionar tipos de contenido

Administrador del sistema
(from Casos de uso )

-

Gestionar Modulos

(from Actores)

(from Casos de uso )

Figura 3 Subsistema Gestion de Administracién

Diagrama de CU del Sistema: Subsistema Gestion de Solicitantes.

C

Solicitar Apelacidan

from Casosde uso )

SoliCitanN
(from Actore ©

Solicitar Servicio.

(from Casos de uso )

L

mMostrar Historial de solicitudes

(from Casos de uso )

Figura 4 Diagrama de CU Subsistema Gestion de Solicitantes
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Diagrama de CU del Sistema: Subsistema Gestion de Proveedores.

Gestionar Servicios
(from Casos de uso )

Proveedor de SM@
(from ores)

Gestionar Estados Solicitudes

from Casosde uso )

Solicitar Reportes

(from Casosde uso )

Figura 5 Diagrama de CU Subsistema Gestién de Proveedores.
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2.5.3. Diagrama de Casos de Uso del sistema.

Diagrama de Casos de Uso.

€2

Gestionar Proveedor
Autenticar Usuario Usuatio (from Casos de uso )
(from Solicitante) %
Adininisiradon gsi SiStEmaGestionartipos de contenido

(from Actores) (from Casos de uso )

Solicitante Mostrar Historial de solicitudes N
S ffomiCases deisay Proveedor de senicios
(from Actores)
/ \ / Gestionar Modulos

4
Gestionar Blogue (from Casos de uso )
(from Casos de uso )

Solicitar Apelacion  Solicitar Sevicio.

(from Casos de uso ) (from Casos de uso ) Gestionar Servicios

(from Casos de uso )

Solicitar Reportes GestionarEstados Solicitudes

(from Casos de um ) (from Casos de uso )

Figura 6 Diagrama de CU del Sistema

2.5.4 Descripcion de los Casos de Uso del Sistema.

Capitulo 11

En esta seccion se presenta la descripcién de los Casos de Uso, a éstos han sido asociadas las

pantallas correspondientes que muestra el sistema que se obtuvo como resultado de esta

investigacion.

Mediante los Casos de Uso expandidos se describe paso a paso la secuencia de eventos que los

actores utilizan para completar un proceso a través del sistema. Ver Anexo4

2.6. Conclusiones.

En este capitulo se desarrollé la propuesta de solucion del sistema a partir del andlisis de los procesos

del negocio. Se representaron los procesos presentes en el sistema a través del Diagrama de Casos

de Uso del Sistema. Comenzando la construccién del sistema, con el planteamiento de los requisitos y

la definicion de los Casos de Uso del Sistema.
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Capitulo III Analisis y diseio del sistema

Este capitulo incluye todos los elementos del analisis y disefio del sistema y describe cada uno de los
modelos que componen este flujo de trabajo. Se desarrolla una propuesta de solucion en la cual se
hace uso del Sistema de Gestion de Contenidos Drupal. Ademas se presenta el disefio de la base de
datos a través del diagrama de clases persistentes y modelo fisico de datos.

3.1Diagramas de clases del analisis

El analisis tiene como objetivo fundamental la comprensién de los requisitos del software, es un
modelo general que no depende del lenguaje de programacion que sera utilizado en la construccion de

la solucion propuesta.

Diagrama de clases del analisis: Gestionar Servicio.

O

_Adicionar Servicl

(from Clases_Interfaz)

20

Proveedor de servicios Ul_Proveedores UI_Modificar Servicio

(from Actores) (from Clases_Interfaz)

O—0

_Gestionar Sevicio CE_Senicio
(from Clases_Control) (from Clases_Entidad)

(from Clases_Interfaz)

O

UI_Eliminar Semvicio

(from Clases_Interfaz)

Figura 7 Diagrama de clases del andlisis: Gestionar Servicio
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Diagrama de clases del analisis: Solicitar Apelacion.

A O—CO—0)

Solicitante Ul_Solicitud Apelacidn CC_Gestionar Solicitud CE_Solicitud de Apelacidn

(from Actores) from Clases _Interfa) (from Clases_Control) (from Clases_Entidad)

Figura 8 Diagrama de clases del analisis: Solicitar Apelacion.

¢ Diagrama de clases del anélisis: Solicitar Servicio.

e T T
s N v Nl \__J
Ul_Senicios UI_Solicitud Sewvicio  ¢C_Gestionar Solicitud

Solicitante CE_Solicitud Sendcio

(from Actors) (from Clases_Irterfaz)

(from Clases_Interfaz) (from Clases_Control)

(from Clases_Entidad)

Figura 9 Diagrama de clases del andlisis: Solicitar Servicio.

Diagrama de clases del analisis: CU Gestionar Médulos.

A

Administrador del sistema CE_Maddulo

(from Clases entidad)

Ul_Gestionar Mddulos  Ul_ConfigurarMddulo ¢C_Gestionar Modulos

(from Actores) (from Clases Interfaz) (from Clases Interfaz) (from Clases controladoras)

Figura 10 Diagrama de clases del analisis: CU Gestionar Médulos.

41



Diagrama de clases del andlisis: Gestionar Estado de la Solicitud

E_Salicitud de Apelacidn
UI_Estados Solicim Grom Caseefoa)
\(fmm Chses_lnterfaz)
Proveedor de semvicios
(from Actores) CC_Gestionar Solicitud
(from Clases_Control)
Ul_Detalles Solicitud

(from Clases _Interfaz) CE_Salicitud Servicio

(from Clases_Entidad)

Figura 11 Diagrama de clases del andlisis: Gestionar Estado de la Solicitud

Diagrama de clases del analisis: CU Gestionar Tipo de Contenido.

O

UI_Crear tipo de contenido

/ (from Chises Irterfa) \
LD =

S L
Administrador delsistema  UI_Gestionar Contenido CC_Gestionar Contenida  CE_Tipo de Contenido
\ / (from Clases controladoras) (from Clses entidad)

(from Actores) (from Clases Interfaz)

UI_Editar tipo de contenido

(from Clases Interfz)

Figura 12 Diagrama de clases del analisis: CU Gestionar Tipo de Contenido.

Capitulo II1
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Diagrama de clases del andlisis: CU Generar reportes.

@,

CE_Servicio
from Chses _Entidad)
|
/% ! A
Proveedor de servicios Ul_Reportes CC_Generarreportes CE_Solicitud de Apelacidn
from Actores) (from Clases_Entidad)

@,

CE_Solicitud Servicio

(from Clases_Entidad)

Figura 13 Diagrama de clases del andlisis: CU Generar reportes.
Diagramas de Interaccion

Ver Anexo 5
3.2. Diseio

Drupal es un entorno de desarrollo para la gestion de contenidos, extensible, escrito en el lenguaje
PHP. El nucleo de Drupal se complementa con un importante nimero de extensiones que son las que
ofrecen verdadera funcionalidad a este entorno. Podria verse como un enorme juego de Lego en el
gue los desarrolladores deciden como combinar y configurar los diferentes médulos para crear su

nuevo sitio web.

Este potente CMS es altamente escalable y permite una facil adaptacion dentro de las metodologias
de la ingenieria web. Desde el punto de vista del desarrollador, plantear proyectos con esta
herramienta favorece la agilizacién del proceso de puesta en marcha e implementacion de un sistema,

permitiendo dedicar mayor tiempo al analisis y evaluacion del negocio.

En esta seccion del capitulo se explica como se integra el disefio web de la aplicacién a las estructuras
definidas en el CMS Drupal.
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Drupal introduce el concepto de nodo como sinénimo de tipo de contenido, cualquier recurso que se
ingrese al sistema pasa a ser un nodo, entiéndase por nodo articulos, historias, posts, encuestas,
imagenes, libros colaborativos, resefias y otros. Este nuevo concepto permite estandarizar la
informacion asignando las mismas caracteristicas a distintos objetos y la posibilidad de tener toda la

informacion catalogada.

Las caracteristicas basicas de Drupal son suficientes como para lanzar un sitio completo, el nucleo
incluye: administracion de usuarios, paginas, vocabulario, comentarios y sindicacién. Su potencialidad
reside en su estructura modular que permite ser extendida y personalizada a gusto y placer del
administrador para distintas funciones por medio de moédulos de facil instalacion. Los mddulos
contienen funcionalidades que pueden ser utilizadas o no dependiendo de la activacion de los mismos
en el nucleo del sistema. Los més significativos son aquellos que permiten la creacion y visualizacion

de todo tipo de contenido y la organizacion flexible de usuarios.
A continuacion se explican brevemente los médulos activados para el desarrollo de la aplicacion:

» Workflow: EI modulo permite la creacién y asignacion arbitraria de los flujos de trabajo a los
tipos de contenido. Entiéndase por flujo de trabajo a una serie de estados que puede tomar un
tipo de contenido determinado y las transiciones que pueden sucederse entre ellos. En el
sistema propuesto se hace necesaria la utilizacién de este mddulo, se activa para que sea
aplicable al tipo de contenido solicitud de servicio y solicitud de publicacién de sitios web. Se
crea un flujo de trabajo denominado Solicitudes que permite asignarle a los contenidos

mencionados uno de los estados que se listan a continuacion:
» Aprobado.
» Denegado.
> Pendiente.
» Apelado.

> Workflow Access: Este mddulo permite definir individualmente el control de acceso de los
usuarios a los flujos de trabajos definidos en el médulo descrito anteriormente. Se definieron los

siguientes permisos:

Roles Permisos
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Proveedor de Servicios Puede ejecutar transiciones de estados,
determinando el estado final de las Solicitudes
de Servicio y Solicitudes de Publicacién de
Sitios Web.

Solicitante Puede visualizar tanto el estado que toma su
solicitud como los comentarios realizados por

el proveedor de servicios.

Tabla 4 Control de acceso al flujo de trabajo.

» Workflow_ng: Permite personalizar Drupal incorporandolo con el médulo Workflow de forma
muy flexible, contiene reglas basadas en acciones impulsadas por el sistema, o sea, hace

posible configurar acciones que se disparan sobre determinados acontecimientos.

Este modulo se activa con el fin de mantener al solicitante informado por medio de un correo
electronico del estado que toma su solicitud luego de que el proveedor realiza el proceso de

revision pertinente.

» Views: El médulo proporciona un método flexible para los disefiadores de sitios en Drupal,
permite controlar cobmo se presentan las listas de contenido (nodos). Esta herramienta es
esencialmente un constructor de consultas inteligentes. Puede construir la consulta, ejecutarla,
y mostrar los resultados. Se utiliz6 para la creacién de vistas que muestran los servicios
disponibles que son insertados a través de los proveedores de servicios, sobre €l también se

construyeron todas las vistas referentes al tratamiento de las solicitudes.

» CCK: Este médulo permite la creacion de atributos o campos especificos para los tipos de
contenido definiendo ademas el tipo de dato que pudiera recibir el campo. Se utiliza para la

creacion de los campos que se listan a continuacion:

Tipo de Contenido Solicitud de Servicio.

Campo Tipo de dato
Asunto de la solicitud Campo de texto
Servicio a Solicitar Referencia a nodo
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Rol dentro del proyecto

Campo de texto

Proyecto productivo al que pertenece

Campo de texto

Perteneciente al area

Campo de texto

Tabla 5 Campos definidos para la Solicitud de Servicio.

Tipo de Contenido Solicitud de Publicacién de Sitios Web.

Campo

Tipo de dato

Asunto de la solicitud

Campo de texto

Titulo de la Aplicacion

Campo de texto

URL propuesta

Campo de texto

Breve descripcién

Campo de texto

Perteneciente al area

Campo de texto

Cuota Inicial de Espacio

Double

Tecnologia

Campo de texto

Nombre de la Base de datos

Campo de texto

Tecnologia de la Base de Datos

Campo de texto

Actualizador Nombre y Apellidos

Campo de texto

Tabla 6 Campos definidos la Solicitud de Publicaciéon de Sitios Web.
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Tipo de Contenido Solicitud de Apelacion

Campo Tipo de dato
Asunto de la solicitud Campo de texto
Solicitud denegada Referencia a nodo
Motivos de la Apelacién Campo de texto

Tabla 7 Campos definidos para la Solicitud de Apelacion.

Tipo de Contenido Servicio

Campo Tipo de dato
Nombre del Servicio Campo de texto
Breve descripcién Campo de texto

Tabla 8 Campos definidos para los Servicios.

» CCK Validation: Contiene funcionalidades que permiten incluir en el sistema, paginas de
validacién de los campos de los tipos de contenido, insertandolas como campos adicionales de

cada tipo de contenido.

» Content: Permite la creacion de nuevos tipos de contenido. Este médulo pertenece al nucleo
del CMS sobre él se construyeron los tipos de contenido, servicios, solicitudes de servicios y

solicitudes de publicacién de aplicaciones web.

» Content templates: Posibilita la modificacion de la plantilla de un tipo de contenido. Permite la
modificacion de la interfaz donde se muestra el contenido ademas de asociarle al mismo,
funciones especificas que personalizan el tipo de contenido. Utilizando las funcionalidades de
este modulo se hizo posible la creacion del formato de las solicitudes, lo que originé que se

crearan documentos similares a los existentes en formato duro.
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» Node reference: Define un tipo de campo para la referencia de un nodo a otro, se hizo

necesaria la activacion de este modulo en la creacién de los campos Servicio a Solicitar y

Solicitudes Denegadas que requerian vinculacion directa con los tipos de contenido Servicios y

Solicitudes de Servicio y publicacion de Sitios Web.

Drupal permite la construccion y configuracion de blogques en el sistema, para la solucion se definio el

blogue Solicitudes en el sistema que muestra la cantidad de solicitudes realizadas, agrupadas por

estado, esta informacion es accesible a los proveedores de servicios y a los usuarios determinando

para éstos ultimos el acceso a la visibilidad solo de las solicitudes creadas por ellos mismos.

Es importante sefalar que este CMS contiene una Unica pagina servidora. Las paginas que se van

creando en Drupal pueden tener o no formularios, en dependencia de lo que se desee realizar.

3.2.1. Diagrama de clases del disefio Web del sistema.

Diagrama de Extensiones Web.
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Figura 14 Diagrama de Extensiones Web
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Para un mejor entendimiento del diagrama de clases de disefio, se decidio explicar por paquetes los
elementos que componen al CMS Drupal.

Themes: Incluye las distintas plantillas que sirven de elemento base para crear el disefio de la

aplicacion.

Includes: Contiene un conjunto de ficheros indispensables para el funcionamiento, como es el caso de

Database: que provee las funcionalidades de acceso a la base de datos de Drupal.

Modules: Incluye todos los médulos que permiten crear las funcionalidades del sistema a construir
sobre el CMS. Estos mdédulos pueden ser modificados para adecuarlos a las caracteristicas
especificas de un sistema, ademas el CMS permite la insercion de nuevos médulos. Estos mddulos

pueden permanecer activos o inactivos posibilidad que brinda la seccion de Administracion de Drupal.

Scripts: Contiene un conjunto de ficheros indispensables para el funcionamiento de la aplicacion,

fundamentalmente orientados al aspecto visual, CSS y java script.
3.3. Diseiio de la Base de datos

El disefio de la base de datos es de vital importancia para la aplicacion, teniendo en cuenta que los
sistemas gestores de bases de datos brindan la posibilidad de almacenar la informacion, recuperarla,

actualizarla y eliminarla segun la accion que necesite ejecutar el usuario.

Si se parte del analisis que la aplicacién esta desarrollada en el Sistema de Administracion de
Contenidos Drupal cabe destacar que la mayoria de las entidades son creadas y manejadas por el
propio CMS, por lo que entonces no se tomaron en cuenta dichas entidades para la confeccién del

modelo de datos.

Se disefa la Base de Datos teniendo en cuenta el diagrama de clases persistentes y el modelo fisico

de datos.
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3.3.1. Diagrama de Clases Persistentes.

Diagrama de Clases Persistentes
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Figura 15 Diagrama de Clases Persistentes.
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3.3.2. Modelo fisico de datos.

Modelo fisico de datos
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Figura 16 Modelo fisico de datos.

Estandares en la interfaz de la aplicacion.

Se utilizan entre los colores tonalidades de azul, gris y blanco, para resaltar algunos bloques. Se utilizé

en el disefio el tema Crystal 4x de Drupal, se configuraron algunos elementos de este tema como el

logo y el banner para lograr el disefio personalizado de la aplicacion.

Con vista a lograr un disefio consistente de la interfaz de la aplicacion, en todas las paginas se respeta

el esquema Cabecera-Navegador-Contenido.
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3.4. Principios de protecciéon y seguridad.

Se definen tres roles Solicitante, Proveedor de Servicio y Administrador del Sistema para los cuales se
delimitan niveles de acceso a la informacion. Se mencionan las funcionalidades permitidas para cada

rol.

Rol Funcionalidades permitidas

Solicitante Creacién de Solicitud de Servicio.

Creacion de Solicitud de Apelacion.

Creacion de solicitud de Publicacion de Sitios Web.
Acceso al Historial de Solicitudes.

Acceso a la lista de servicios disponibles.

Acceso al bloque Cantidad de Solicitudes en el Sistema.

Proveedor de Servicio Acceso al bloque Cantidad de Solicitudes en el Sistema.
Administracién del flujo de trabajo Solicitudes.

Insercion de Servicios.

Modificacion de Servicios.

Eliminacién de Servicios.

Administrador del sistema Administracién del sistema.

Tabla 9 Control de acceso del sistema.
3.5. Tratamiento de errores

Para la prevencion de errores provocados por entradas incorrectas de datos, una de las técnicas
empleadas es conducir a los usuarios solamente por los caminos que concuerden con las
funcionalidades del sistema que le son permitidas, inhabilitando el resto de los controles de la interfaz

gue no necesiten ser utilizados en cada una de las operaciones.

Se capturan los errores y se lanzan excepciones en forma de mensajes de texto en la misma pagina
donde se ejecutd la accion, de forma que el usuario permanezca informado y pueda continuar su

trabajo, ademas, se usan mensajes de confirmacion, para acciones que son irreversibles como es el
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caso de las eliminaciones. El sistema cuenta con un registro detallado de los errores permitiendo

realizar posteriores estudios estadisticos sobre la estabilidad del sistema.
3.6. Conclusiones

En este capitulo se describio el flujo de trabajo de analisis y disefio. Se mostraron todos los diagramas
de clases tanto para el andlisis como para el disefio, el diagrama de clases persistentes y el modelo de
datos de la aplicacion. Ademas se explican los mecanismos a utilizar para el tratamiento de errores y la

seguridad del sistema.
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Capitulo IV Implementacion.

En el presente capitulo se desarrolla el flujo de trabajo de implementacion. Se presenta el Modelo de
Implementacién mostrando las dependencias entre las partes del cédigo del sistema a través del
Diagrama de Componentes. Se expone el Diagrama de Despliegue el cual se utiliza para modelar la
vista estética, en la que se muestra la situacion fisica de los componentes I6gicos desarrollados.

4.1. Diagrama de Despliegue.

El diagrama de despliegue permite apreciar de forma visual como se encuentran relacionados
fisicamente los componentes Hardware y Software de la aplicacién, es decir, la configuracion de los

elementos de procesamiento en tiempo de ejecucion y los componentes software.

En el diagrama de despliegue se sitla el software en el hardware que lo contiene. El sistema se
encuentra hospedado en un servidor Web con sistema operativo Linux, se emplea un servidor de base
de datos independiente al servidor de aplicaciébn estableciéndose HTTP como protocolo de
comunicacion entre el Cliente y el Servidor Web y el TCP/IP entre el servidor de aplicacion y la base de

datos. La comunicacién con el servidor de correos se hace efectiva mediante el protocolo SMTP.

Diagrama de Despliegue.

Serddor de Zarrzo
Elecionca

Senidor de
Aplicacidn b

c=EMTP>>

= TCPE»»

Semdorde Bsse da
Dxtos

Figura 17 Diagrama de Despliegue.

4.2. Diagrama de componentes.

El diagrama de componentes muestra las organizaciones légicas entre los componentes software,

sean estos componentes de codigo fuente, binarios o ejecutables. En su confeccién se tiene en cuenta
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los requisitos relacionados con la facilidad de desarrollo, la gestion de software, la reutilizacion, y las
restricciones impuestas por los lenguajes de programacion y las herramientas utilizadas en el

desarrollo. Los elementos modelados dentro del diagrama se dividen en paquetes y componentes. (24)

Diagrama de Componentes

Scripts
Themes
[ -—
—— s —
e I
/'7 Index.php %
et 3
e g
e R
e
Modules Includes
——— e — — — —»
Y
DataBase

Figura 18 Diagrama de Componentes.

A continuacion se  explican los componentes expuestos anteriormente en el diagrama de

componentes:
Carpetas Descripcion
Includes Contiene un conjunto de ficheros indispensables para el funcionamiento
esencialmente ficheros de instalacion y configuracién inicial del CMS.
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Modules Incluye todos los mddulos, que contienen las distintas funcionalidades del
CMS. Permite la insercion de nuevos médulos provistos por la comunidad de

usuarios.

Themes Incluye las distintas plantillas provistas por el CMS, en esta carpeta se
incluyen las plantillas creadas por los usuarios.

DataBase Bases de datos de la aplicacion.

Index.php Es el punto de inicio de la aplicacion, a partir de esta entrada se solicitan los
diferentes modulos del CMS, constituye un conjunto de funcionalidades que

inician todos los elementos de Drupal.

Tabla 10 Diagrama de Componentes.
4.3. Conclusiones.

En este capitulo se abordé el flujo de trabajo de implementacién mostrandose la realizacion de los
diagramas que lo componen, el diagrama de despliegue donde se especificé la distribucion de los
sistemas de computo que conforman la aplicacion con sus caracteristicas, las conexiones y protocolos

gue los acoplan y el diagrama de componentes de la aplicacién web con sus distintos elementos.
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Capitulo V Estudio de factibilidad.

El estudio de factibilidad es un paso importante en la realizacion de un proyecto permite obtener las
estimaciones de esfuerzo, tiempo de desarrollo en meses, costo del producto y la cantidad de
personas que se necesitan para desarrollar el proyecto. En este capitulo se describen la estimacién de
costos del sistema propuesto basado en la técnica de Andlisis de Puntos de Casos de Uso.

Modelos De Estimacion.
Existen diferentes modelos de estimacién como son:

Los Empiricos donde los datos que soportan la mayoria de los modelos de estimacion obtienen una

muestra limitada de proyectos.

El Modelo COCOMO modelo constructivo de costos que esta constituido por los siguientes modelos de

manera jerarquica:

Modelo I. EI Modelo COCOMO basico calcula el esfuerzo y el costo del desarrollo de Software en

funcién del tamafio del programa, expresado en las lineas estimadas.

Modelo Il. El Modelo COCOMO intermedio calcula el esfuerzo del desarrollo de software en funcién del
tamafno del programa y de un conjunto de conductores de costos que incluyen la evaluacion subjetiva

del producto, del hardware, del personal y de los atributos del proyecto.

Modelo Ill. El modelo COCOMO avanzado incorpora todas las caracteristicas de la version intermedia
y lleva a cabo una evaluacién del impacto de los conductores de costos en cada caso (analisis, disefio,

etc.) del proceso de ingenieria de Software.

Herramientas Automaticas De Estimacién que permiten al planificador estimar costos y esfuerzos.
Aunque existen muchas herramientas automaticas de estimacidon, todas exhiben las mismas

caracteristicas generales y todas requieren de una o mas clases de datos. (25)

5.1. Planificacion basada en Casos de Uso. Andlisis de Puntos de Casos de Uso.
5.1.1. Célculo de los Puntos de Casos de Uso Desajustados.

UUCP=UAW+UUCW
Donde:

UUCP: Puntos de casos de Uso sin ajustar.
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UAW: Factor de peso de los actores sin ajustar.
UUCW: Factor de peso de los Casos de Uso sin ajustar.

5.1.2. Factor de peso de los actores sin ajustar (UAW).

Tipo de Actor Descripcion Factor Actores Total
de Peso

Simple Sistema con sistema a través | 1 0 0
de interfaz de programacion.

Medio Sistema con sistema mediante | 2 0 0
protocolo de interfaz basado
texto.

Complejo Persona que interactta el |3 3 9

sistema mediante interfaz

gréfica.

Tabla 11 Factor de peso de los actores sin ajustar.
UAW = Zcant actores * peso

UAW=3*3=9
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5.1.3. Factor de peso de los Casos de Uso sin ajustar (UUCW).

Tipo de CU | Descripcion Factor de | Cantidad Total
Peso de CU
Simple El Caso de Uso tiene de 1 a 3|5 7 35
transacciones.
Medio El Caso de Uso tiene de 4 a 7|10 2 20
transacciones.
Complejo El Caso de Uso tiene mas de 8| 15 0 0

transacciones.

Tabla 12 Factor de peso de los Casos de Uso sin ajustar.

UUCW-= ZcantCU * Peso

UUCW= 55

UUCP = UAW + UUCW

UUCP=9+55= 64

5.1.4. Célculo de los Puntos de Casos de Uso ajustados.

UCP=UUCP*TCF*EF

Donde:

UCP: Puntos de Casos de Uso ajustados.

UUCP: Puntos de Casos de Uso sin ajustar.

TCP: Factor de complejidad técnica.

EF: Factor de ambiente.

El factor de complejidad técnica (TCF) se calcula mediante la cuantificacion de un conjunto de factores

gue determinan la complejidad técnica del sistema. Cada factor se cuantifica en un valor desde 0

(aporte irrelevante) hasta 5 (aporte muy relevante).
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Significado de los valores:

0: No presente o sin influencia.

1: Influencia incidental o presencia incidental.

2: Influencia moderada o presencia moderada.

3: Influencia media o presencia media.

4: Influencia significativa o presencia significativa.

5: Fuerte influencia o fuerte presencia.

Factor | Descripcion Peso Valor Comentario

asighado

T1 Sistema distribuido. 2 0 El sistema es centralizado.

T2 Tiempo de respuesta. 1 1 La velocidad de respuesta es de
apenas segundos de tiempo.

T3 Eficiencia del usuario final. 1 1 Escasas restricciones de eficiencia.

T4 Procesamiento interno complejo. | 1 1 No hay calculos complejos.

T5 El cédigo debe ser reutilizable. 1 5 Se requiere que el codigo sea
reutilizable.

T6 Facilidad de instalacion. 0.5 4 Existen requerimientos de facilidad
de instalacion.

T7 Facilidad de uso. 0.5 3 Normal

T8 Portabilidad. 2 4 Se requiere que el sistema sea
portable.

T9 Facilidad de cambio. 1 3 Se requiere un costo moderado de

mantenimiento
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T10 Concurrencia. 1 0 No hay concurrencia

T11 Incluye objetivos especiales de | 1 5 Se requiere seguridad.
seguridad.

T12 Provee acceso directo a terceras | 1 1 Los usuarios no tienen accesos
partes. directos.

T13 Se requieren facilidades | 1 1 Sistema facil de usar por cualquier
especiales de entrenamiento a usuario.
usuarios.

Tabla 13 Complejidad Técnica.

TCF =0.6 + 0.01* Z (peso* valor asignado)
TCF=0.6 +0.01 *29.5

TCF=0.895

El factor de ambiente (EF) esta relacionado con las habilidades y entrenamiento del grupo de
desarrollo que realiza el sistema. Cada factor se cuantifica con un valor desde 0 (aporte irrelevante)

hasta 5 (aporte muy relevante).

Factor | Descripcién Peso | Valor Comentario
asighado
El Familiaridad con el modelo | 1.5 4 El grupo esta bien familiarizado con el modelo.

de proyecto utilizado.

E2 Experiencia en la| 0.5 2 Los desarrolladores no habian trabajado con en
aplicacion. este tipo de aplicacion.

E3 Experiencia en orientacién a | 1 4 El grupo programa orientado a objetos.
objetos.

E4 Capacidad del analista lider. | 0.5 2 No existe un especialista, aunque se tienen
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conocimientos bastos.

E5 Motivacion. 1 5 El grupo esta altamente motivado

E6 Estabilidad de los | 2 3 Pueden surgir cambios después de la
requerimientos. integracién con el sistema central de soporte.

E7 Personal part-time. -1 3 Parte del grupo es part-time.

ES8 Dificultad del lenguaje de | -1 2 Se usara el lenguaje PHP.

programacion.

Tabla 14 factor Ambiente.

EF =1.4 - 0.03*X (peso*valor asignado)
EF=1.4-0.03*18

EF=10.86

UCP=UUCP*TCF*EF

UCP= 64 *0.895 * 0.86

UCP=49.26

5.2. Estimacion de esfuerzo através de los puntos de Casos de Uso.
E=UCP*CF

Donde:

E: Esfuerzo estimado en horas hombres.
UCP: Punto de Casos de Usos ajustados.
CF: Factor de conversion.

Para obtener el factor de conversion (CF) se cuentan cuantos valores de los que afectan el factor
ambiente (E1...E6) estan por debajo de la media (3), y los que estan por arriba de la media para los
restantes (E7, E8). Si el total es 2 0 menos se utiliza el factor de conversiéon 20 Horas-Hombres / Punto

de Casos de Uso. Si el total es 3 6 4 se utiliza el factor de conversién 28 Horas-Hombres/ Punto de
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Casos de Uso. Si el total es mayor o igual que 5 se recomienda efectuar cambios en el proyecto ya

gue se considera que el riesgo de fracaso del mismo es demasiado alto.
En este caso se puede decir que:

CF= 20 Horas-Hombres / Punto de Casos de Uso

E= UCP* CF

E=49.26 * 20

E=985.216 Horas-Hombre

5.2.1. Calcular el esfuerzo de todo el proyecto.

Actividad Porcentaje Horas-Hombres
Analisis 20.00% 492,608
Disefio 10.00% 246,304
Implementacion 40.00% 985,216
Pruebas 10.00% 246,304
Sobrecarga (otras actividades) | 20.00% 492,608
Total 100.00% 2463,04

Tabla 15 Porcentaje de esfuerzo por flujo de trabajo.
ET = 10.26 mes-hombre.

ET= 2463.04 horas-hombre.

Tiempo total del Proyecto.

Tiempo=ET/CH

Tiempo = 10.26 meses /2 hombres

Tiempo = 5.1 meses
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Costo del Proyecto.

Se asume como salario promedio mensual $ 100.00.
CHM= 2 * Salario promedio

CHM=200.00 $/mes

Costo= Salario Promedio * ET

Costo= 200.00 * 10.26

Costo= $ 2052.

5.3. Beneficios tangibles e intangibles

El Sistema para la Gestion de las Solicitudes de Servicios de Soporte no es un producto pensado para
fines comerciales, su principal objetivo es resolver los problemas existentes en el proceso de gestion
de solicitudes de dichos servicios en la UCI. El beneficio fundamental del sistema es contar con una
aplicacion Web flexible, dinamica y de interfaz agradable que permita registrar, actualizar y conocer de
una forma mas precisa, segura y en el menor tiempo posible la informacién referente a las solicitudes.

Por tanto, los beneficios inmediatos son fundamentalmente intangibles:

» Disminucion del tiempo y esfuerzo que se invierte en esta tarea que se realiza, hasta el

momento, de forma manual.
» Fécil deteccion de errores en el proceso de solicitud de servicios.
» Rapido acceso y publicaciéon de la informacion actualizada de las solicitudes.

» Fa&cil procesamiento de la informacién y obtencidn, dinamica, de reportes referentes al

comportamiento de las solicitudes en cualquier momento.

Como beneficio tangible asociado al desarrollo de la aplicacion se sefiala la Reduccion de los

gastos en materiales de oficina destinados a la confeccion de solicitudes.
5.4. Analisis de costos y beneficios

Desarrollar un producto informatico resulta costoso, justificar entonces su realizacion depende de los

beneficios que reportarian su implantacion y utilizacion.

Como ya se ha mencionado en el epigrafe anterior, el software que se propone aportaria beneficios
inmediatos intangibles de suma importancia, pues una vez implantado, contribuird a aumentar la

eficiencia en la gestion de las solicitudes de servicios referentes al soporte tanto a las aplicaciones en
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ejecucion como a los proyectos en desarrollo dentro del centro, al proporcionar comodidad, rapidez y
confiabilidad a la hora del llenado, busqueda y verificacion de las solicitudes. Se obtiene un mayor
control por parte de los proveedores, asi como un analisis certero de los comportamientos de dichas
solicitudes.

La tecnologia utilizada para el desarrollo del sistema es libre, por tanto no hay que incurrir en gastos
en el pago de licencias de uso. El sistema es portable por o que un cambio de plataforma para la
implantacién del mismo es viable y factible. Analizando el costo del proyecto, y los beneficios que

reporta, se puede concluir que su implementacion es factible.
5.5. Conclusiones

En este capitulo se describi6 el estudio de factibilidad correspondiente a la solucién propuesta, donde
se puntualizan los costos estimados, los recursos humanos implicados, el tiempo de desarrollo y los
beneficios que alcanzara al ser implantado. La aplicacién reportard beneficios significativos e
importantes para la gestion de las solicitudes en la UCI, lo que indica que es factible la implementacion

de la herramienta propuesta.
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Conclusiones.

Con este trabajo se presenta un sistema que permite gestionar toda la informacién referente a los
servicios y solicitudes del grupo de soporte de la Direccion de Informatizacion, gracias a esto se
lograra una mayor eficiencia en la prestacién de los mismos.
Se obtuvo el Sistema de Entorno Integrado de Desarrollo de Informatizacion que permite a sus
usuarios:

» Solicitar Servicios de Soporte a través de la Web.

» Determinar el estado de las solicitudes.

» Gestionar Servicios de Soporte

» Generar reportes atendiendo a criterios definidos por el proveedor de servicios.
Se llega a la conclusion que el sistema propuesto soluciona los problemas que originaron la
investigacion permitiendo el cumplimiento del objetivo planteado.
La aplicacion aporta los siguientes beneficios:

» Automatizacion del proceso de gestion de solicitudes.

» Se provee de una plataforma central para la publicacién de servicios de soporte.
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Recomendaciones.

Se recomienda:
» Continuar el desarrollo del modulo con la integracién del mismo al Sistema de Soporte Central.
» Proveer al sistema de funcionalidades especificas que permitan su integracion al Sistema de
Autenticacion central de la UCI.
» Integrar al Sistema de Gestion de proyectos de la Infraestructura Productiva.

» Establecer un disefio segun las pautas que propone la Direccién de Comunicacion Visual.
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Glosario de Términos

Glosario de Términos.

Web: Sistema para presentar informacion en Internet basado en hipertexto. Cuando se utiliza en
masculino (el web, un web) se refiere a un sitio web entero, en cambio si se utiliza en femenino (la

web, una web) se refiere a una pagina web concreta dentro del sitio web.

Unix: Es un sistema operativo portable dada la portabilidad de un software se define como su
dependencia de la plataforma en la que corre, es multitarea ya que permite que varios procesos sean

ejecutados al mismo tiempo compartiendo uno o mas procesadores y multiusuario.

CMS: (Content Management System): Sistema que facilita la gestién de contenidos en todos sus
aspectos: creacién, mantenimiento, publicacion y presentaciobn. También se conoce como Web

Content Management (WCM) sistema de gestion de contenido de webs.

GPL: (General Public License): Licencia que permite el uso y modificacién del cédigo para desarrollar

software libre, pero no propietario.
Actor: Alguien o algo, fuera del sistema o0 negocio que interactlia con el sistema o negocio.

Base de datos (BD): Conjunto de datos interrelacionados, almacenados mas o menos con caracter

permanente en la computadora, puede ser considerada una coleccion de datos variables en el tiempo.

SGBD: Es el software que permite la utilizacién y/o la actualizacién de datos almacenados en una (0

varias) base(s) de datos por uno o varios usuarios desde diferentes puntos de vistas a la vez.

SQL (Structured Query Language): Conjunto estandar de comandos para gestionar base datos

relacionales por su misma caracteristica relacional.

TCP/IP ("Trasmission Control Protocol/Internet Protocol): Es el conjunto de protocolos que definen
a Internet. Originalmente disefiado para el sistema operativo UNIX, hoy en dia existe software TCP/IP
disponible para la mayoria de los sistemas operativos. Para poder utilizar la Internet, su computador
debe tener software TCP/IP.

WYSIWYG (What You See Is What You Get): Traducido: lo que ves es lo que obtienes, que aplicado
a la edicion significa trabajar con un documento con el aspecto real que tendra. Editar una pagina de
HTML en un editor que no sea WYSIWYG, implica trabajar con los cddigos que indican el formato que

tendra el texto, sin ver el resultado final.

Artefactos: Una parte de la informacién que (1) es producida, modificada, o usada por un proceso, (2)

define un area de responsabilidad, y (3) esta sujeta al control de version. Un artefacto puede ser un
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modelo, un elemento del modelo, o un documento. Un documento puede adjuntar otros documentos.
Una parte de la informacion que es usada o producida por un proceso de desarrollo del software. Un

artefacto puede ser un modelo, una descripcion, o un software.

Apache: El servidor HTTP Apache es un software (libre) servidor HTTP de cddigo abierto para
plataformas Unix, Windows y otras, que implementa el protocolo HTTP/1.1.

Blogger: un servicio de creacién y alojamiento de blogs propiedad de Google.

Case: (Computer-Aided Software Engineering) es el uso de un método asistido por computadora para

organizar y controlar el desarrollo de un software.

Cédigo Abierto: Es una tendencia internacional del desarrollo de software que profesa la distribucién

del cédigo junto a las aplicaciones, se rigen por licencias tales como GNU/GPL.
Gestidn: Conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto.

Gestion de informacion: Comprende las actividades relacionadas con la obtencién de la informacion

adecuada, a un precio adecuado, en el tiempo y lugar adecuado, para tomar la decisién adecuada.

Gestion de Solicitudes: Aplicaciones informaticas que tienen como funcién principal permitir el

acceso de los usuarios a determinados servicios.

GNU/GPL: Es una licencia creada por la Free Software Foundation a mediados de los 80, y esta
orientada principalmente a proteger la libre distribucion, modificacion y uso de software. Su propésito
es declarar que el software cubierto por esta licencia es software libre y protegerlo de intentos de

apropiacion que restrinjan esas libertades a los usuarios.

HTML: el Lenguaje de Marcado de HiperTextos (HTML - HyperText Markup Language) es un lenguaje
gue sirve para especificar la estructura de documentos que se visualizan a través de Internet usando

programas de despliegue.

HTTP: HTTP o HiperText Transfer Protocol (protocolo de transferencia de hipertexto) Es el grupo de
reglas, o protocolos, que gobiernan la transferencia de hipertexto entre dos o mas computadoras. Es

muy comodo y facil de usar para transferir texto, imagenes, sonido, etc.

IMAP: (acrénimo inglés de Internet Message Access Protocol) es un protocolo de red de acceso a
mensajes electrénicos almacenados en un servidor. Mediante IMAP se puede tener acceso al correo

electrénico desde cualquier equipo que tenga una conexién a Internet.
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Internet: Conjunto de redes de computadoras y equipos unidos fisicamente mediante cables que
conectan puntos de todo el mundo. Estos cables pueden ser: de redes locales, telefénicas,
convencionales, digitales o canales de fibra Optica. En algunos tramos, los datos se transmiten via
satélite o a través de servicios como la telefonia celular. Forman parte de Internet computadoras

personales, bases de datos, servicios, fax y nimeros telefénicos.

LDAP: Protocolo a nivel de aplicacién que permite el acceso a un servicio de directorio ordenado y
distribuido para buscar diversa informacion en un entorno de red. LDAP puede considerarse una base

de datos al que pueden realizarse consultas

Linux: Denominaciéon de un sistema operativo tipo-Unix y el nombre de un ndcleo. Es uno de los
paradigmas mas prominentes del software libre y del desarrollo del cédigo abierto, cuyo cédigo fuente

esta disponible pablicamente.

Microsoft: Compafia de software mas grande del mundo. Fue fundada en 1975 por Paul Allen y Bill
Gates. Aungque también se conoce por sus lenguajes de programacion y aplicaciones para
computadores personales, el éxito sobresaliente de Microsoft se debe a sus sistemas operativos DOS

y Windows.

Microsoft Windows: (conocido simplemente como Windows) es un sistema operativo con interfaz

gréfica para computadoras personales cuyo propietario es la empresa Microsoft.

MySQL AB: Compaiiia de software fundada en 1995, creadora del sistema administrador de bases de

datos relacionales MySQL, y una de las mas grandes empresas de software libre del mundo

MyISAM: Tecnologia de almacenamiento de datos usada por defecto por el sistema administrador de
bases de datos relacionales MySQL. Este tipo de tablas estan basadas en el formato ISAM pero con

nuevas extensiones.
On Line: En linea o sea que puede ser accedido por la Web
Proceso: Secuencia de actividades invocadas para producir un producto de software.

Software: Palabra en inglés utilizada para indicar a los programas de computadoras, a las

aplicaciones.

Software Libre: Es el software que, una vez obtenido, puede ser usado, copiado, estudiado,

modificado y redistribuido libremente.
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URL: URL significa un localizador de Recursos Uniformes. De hecho los URLs son para los bits de
informacion, el equivalente a las calles en una direccién de Internet. Los URL son uno de varios
métodos para localizar, manejar e identificar bits de informacién en Web. La mayoria de los URL tienen
tres partes principales: el protocolo, el nombre del anfitrién y el directorio. El protocolo representa la
manera en que el documento serd accedido; el nombre del anfitribn es el sistema informatico en
Internet donde se almacena la informacion, y el directorio representa la localizacion del archivo o

cualquier otro tipo de informacién en el anfitrion.

World Wide Web: WWW (World Wide Web) es un sistema de informacién global, interactivo,
dinamico, distribuido, grafico, basado en Hipertexto, con plataforma de enlaces cruzados, que se

ejecuta en Internet. Red alrededor del mundo. Es otra de las maneras de referirse a Internet.

Zope: Es un servidor de aplicaciones web escrito en el lenguaje de programacion Python. Puede ser

manejado casi totalmente usando una interfaz de usuario basada en paginas Web.

Modulo: Coleccién de funciones que se enlazan, ofreciendo funcionalidades adicionales a las
predefinidas en el nacleo de Drupal. Son complementos para ampliar, construir o mejorar la

funcionalidad basica del sistema gestor de contenidos.

API's: (del inglés Application Programming Interface - Interfaz de Programacion de Aplicaciones) es el
conjunto de funciones y procedimientos (o métodos si se refiere a programacién orientada a objetos)

gue ofrece cierta biblioteca para ser utilizado por otro software como una capa de abstraccion.
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Anexos.

Anexo 1

Descripcion Textual de los Casos de Usos del Negocio.

Casos de Uso Gestionar Servicio: Escenario Solicitar Servicio.

Caso de Uso: Gestionar Servicio

ACTORES: Solicitante

TRABAJADORES: Proveedor de servicio

PROPOSITO: Permitir que el actor pueda solicitar un servicio necesario para el
desarrollo y puesta en marcha de su proyecto.

RESUMEN: El caso de uso se inicia cuando el actor contacta a la direccion de
informatizacion con el objetivo de solicitar de uno o varios servicios que
son necesarios para dar mantenimiento y soporte a determinado
proyecto.

CU ASOCIADOS:

Flujo normal de los eventos:
Accion del actor Respuesta del proceso de negocio

1- El actor entrega la solicitud al 1.1 El responsable del grupo de soporte de

responsable del grupo de soporte. informatizacién recoge la solicitud.

1.2 El responsable del grupo de soporte asigna a la
solicitud el estado pendiente.
1.3 El responsable del grupo de soporte archiva la
solicitud para posterior estudio.
Flujo alterno de los eventos:
Accidn del actor Respuesta del proceso de negocio

1- 1.4 El responsable del grupo de soporte no acepta la

solicitud por estar incompleta.

Poscondiciones

Es solicitado un servicio.

Prioridad

Critico

Tabla 16 Descripcién del CU del Negocio Gestionar Servicio: Escenario Solicitar Servicio
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Casos de Uso Gestionar Servicio: Escenario Solicitar Estado Solicitud

Caso de Uso:

Solicitar Estado Solicitud

ACTORES: Solicitante

TRABAJADORES: Proveedor de servicio.

PROPOSITO: Permitir que un solicitante pueda tener acceso a ver en que estado
guedd la solicitud que realizé.

RESUMEN: El caso de uso se inicia cuando el actor solicita el estado final de
solicitud de servicio.

CU ASOCIADOS: CU Solicitar Servicio.

PRECONDICIONES:

El actor debe haber realizado alguna solicitud

Flujo normal de los eventos:

Accién del actor Respuesta del proceso de negocio

1- El actor solicita estado de su 1.1- El responsable del grupo de soporte busca la

solicitud.

solicitud.
1.2- Informa al solicitante el estado que se determind

para su solicitud.

Flujo alterno de los eventos:

Accion del actor Respuesta del proceso de negocio

1-

2 Elresponsable del grupo de soporte le informa que

no tiene registrada dicha solicitud.

Poscondiciones

El actor conoce el estado de su solicitud.

Prioridad

Secundario.

Tabla 17 Descripcién del CU del Negocio Gestionar Servicio: Solicitar Estado Solicitud.
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Casos de Uso Solicitar Apelacion.

Caso de Uso:

Solicitar apelacion

ACTORES: Solicitante

TRABAJADORES: Proveedor de servicio.

PROPOSITO: Permitir que un solicitante solicite apelacion si no esta de acuerdo con el
estado final de la solicitud.

RESUMEN: El caso de uso se inicia cuando el Solicitante contacta a la direccion de
informatizacion para realizar una apelacion debido a la denegacién de
su solicitud de servicio.

CU ASOCIADOS: Solicitar Servicio.

PRECONDICIONES:

La solicitud no puede haber sido objeto de apelacién en procesos

anteriores.

Flujo normal de los eventos:

Accién del actor Respuesta del proceso de negocio

1 El solicitante recibe estado final 2.1- El proveedor de servicios recoge la solicitud de

de su solicitud.

apelacion.

2 El solicitante entrega la solicitud | 2.2- Busca solicitud de servicios denegada referida en

de apelacion.

apelacion.

2.3- Cambia estado de la solicitud de servicio a
apelado

2.4- Anexa la solicitud de apelacion a la solicitud de

servicio.

Flujo alterno de los eventos:

Accion del actor Respuesta del proceso de negocio

2.3 El responsable del grupo de soporte no recoge la
solicitud por tener errores en su confeccion.

2.4-La solicitud de apelacién es rechazada por haber
estado involucrada en otro proceso de apelacion

anterior.

Poscondiciones

La solicitud de apelacion al servicio solicitado es realizada.

Prioridad

Critico

Tabla 18 Descripcién del CU del Negocio Solicitar Apelacion
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Anexo 2

Diagrama de Actividades.

Diagrama de actividades: CU Gestionar Servicio :Escenario Solicitar Servicio

: Solicitante : Proveedor de servicios

CanelClCIDna - : Solicitud Servicio
Solicitud -

- Bolicitud Servicio [modificada)

[creada]

Entrega y Recoge Asigna estado Pendiente
salicitud solicitud a la salicitud

Archiva solicitud
pendiente

Figura 19 Diagrama de Actividades CU Gestionar Servicio: Escenario Solicitar Servicio
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Diagrama de actividades: CU Gestionar Servicio :Escenario Solicitar Estado de la Solicitud

: Solicitante

: Proveedor de servicios

Solicita estado de la
solicitud

B
4

2 : Solicitud Servicio
Buscala -
\ solicitud [consultado)

Solicitud Apelacidn

Ohtiene el
la sol

estado de
icitud [consultado)

¢/ Informa el

®

estado

Figura 20 Diagrama de actividades: CU Gestionar Servicio: Escenario Solicitar Estado de la Solicitud
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Diagrama de actividades: Solicitar apelacion

: Solicitante : Proveedor de servicios

. Recoge solicitud de
apelacidn

Recibe estado

de |a solcitud

o Busca solicitud de servicio
referida en apelacidn

- Solicitud Apelacién

Confecciona solicitud ———
de apelacion [Creado]

Cambia estado de |a solicitud
de servicio a apelado o s =

- Solicitud Servicio

[Modificado)

Anexa la solicitud de apelacion a
la solicitud de servicio.

Entrega solitud
de apelacidn

: Solicitud Apelacion

@ [Consultado]

Figura 21 Diagrama de Actividades CU Solicitar Apelacion
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Anexo 3.
Diagrama de clases del modelo de objetos.

Diagrama de clases del modelo de objetos

Proveedor de servicios

(from Trabajadores del Negocio)

/

- o Solicitud Apelacion
Solicitud Senvicio

(from Entidades )
(from Entidades )

Figura 22 Diagrama de Actividades CU Solicitar Apelacién
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Anexo 4
Descripcion textual de Casos de Uso del Sistema
Caso de Uso Gestionar Servicios
Caso de Uso: Gestionar Servicios.
Actores: Proveedor de servicios.
Propésito: Insertar, eliminar o modificar en el sistema la informacion de los

servicios de soporte que brinda la direccién de informatizacion.

Resumen: El proveedor de servicios adiciona, elimina o actualiza determinado
servicio.

Referencia: RF1

Precondiciones: El actor debe estar autenticado en el sistema con una cuenta dentro

del rol Proveedor de Servicios.

Poscondiciones: Se actualiza la informacién de los servicios.

Flujo normal de los eventos:

Seccion “Adicionar Servicio”

Acciones del Actor Respuesta del Sistema

1. El actor solicita acceso a la

seccion Proveedores.

1.1El sistema muestra vinculos a las
opciones

» Gestionar Proveedor.

» Gestionar Servicio.

> Solicitudes Pendientes.

2. El actor selecciona la opcion 2.1

Gestionar Servicio.

El sistema brinda las opciones
» Adicionar Servicio.

> Editar Servicio.

3. El actor selecciona la opcion 3.1

Adicionar Servicio.

El sistema muestra la interfaz de registro de
un nuevo servicio mediante un formulario
que solicita los datos del servicio (hombre
del servicio, breve descripcion del servicio)

que se desea adicionar.

4. El actor inserta los datos del 4.1
nuevo servicio y envia la

informacion. 4.2

El sistema comprueba que todos los campos
del formulario han sido completados.

El sistema comprueba que todos los datos
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de formulario son validos.
4.3 El sistema comprueba que el servicio no esté
en la base de datos.
4.4 El sistema almacena la informacion del
nuevo servicio.
45El sistema muestra una notificacion
informando al usuario que se Adicioné con
éxito el servicio

Curso Alterno de los eventos:

Acciones del Actor

Acciones del Actor

4 1 El sistema muestra una notificacion “El servicio

ya se encuentra en el sistema”

Prioridad:

Critico

Prototipo

=

Breve descripcién del servicio: *

z Entorno Integrado de Informatizacion "

storial de solicitudes Servicios Disponibles

Solicitudes en el
sistema

| Pendiente

Aprobada

a

2
Denegads 2
2

Apelada

proveedor

El Proveedores
Reporte de Solicitudes
por Estado
Reporte de Solicitudes
por Servicio
Solcitudes de Apelacion
en el sistemna

Flujo normal de los eventos:

Seccion “Eliminar Servicio”

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

1. EIl actor solicita acceso a la

seccion Proveedores.

1.1 El sistema muestra vinculos a las siguientes
opciones:

» Gestionar Proveedor.

» Gestionar Servicio.

> Solicitudes Pendientes.
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2. El actor selecciona la opcion
Gestionar Servicio.

2.1 El sistema brinda las opciones:
> Adicionar Servicio.
> Editar Servicio.

3. El actor selecciona la opcion
Editar Servicio.

3.1 El sistema muestra la lista de servicios

existentes en la aplicacion.

4. El actor selecciona el servicio
gue desea eliminar y activa el

vinculo editar.

5. El actor activa el botén

eliminar.

4 1EL sistema muestra el servicio en detalle.

5.1El sistema muestra un mensaje de
confirmacién “;Esta seguro que desea

eliminar el o los servicios seleccionados?”

6. El actor acepta el mensaje.

6.1 El sistema elimina el servicio seleccionado,
borrandolo de la lista y eliminandolo de la
base de datos del sistema.

6.2 El sistema muestra un mensaje “El servicio

seleccionado ha sido eliminado.”

Curso Alterno de los eventos:

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

Prioridad:

Critico

Prototipo
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= Servicios disponibles ?Entomolntegmdn de Informatizacion -

Servicios Breve descripcidn
Disponibles

Servicio nuevo Esto es para la predefensa

Serviciol Hospedaje (Hosting) de Soluciones le
permite poner las soluciones en las que

usted confia para su negocio, en las manos

confiables y experimentadas de
profesionales de Infor

Publicacién de Servicio mediante el cual su aplicacién p
aplicaciones web  ser publicada en la intranet universitaria

Editar Eliminar

Historial de solicitudes  Servicios Disponibles

Editar  Eliminar

Editar  Eliminar

= ¢Esta seguro de que quiere eliminar Serviciomuevo ? - BEHHEEE]
sistema

uede Editar  Eliminar Esta accidn no se puede deshacer.

Eliminar | Cancelar

. ) ) ) - Pendinte 4
Repositorio de Se brinda un espacio donde se almacena y Editar Eliminar
codigo fuente mantiene el cddigo fuente de su aplicacidn. Aprobada 2
Repositorio de Se brinda un espacio donde se almacena y Editar  Eliminar Denegada 2
Base de Datos mantiene su base de datos, fpslads 2
Repositorio de Se brinda un espacio donde se almacena y Editar  Eliminar
Base de Datos mantiene su base de datos.
Seccion “Modificar Servicio”
Flujo normal de los eventos:
Acciones del Actor Respuesta del Sistema
1. El actor solicita acceso a la 1.1 El sistema muestra vinculos a las siguientes
seccion Proveedores. opciones:
> Gestionar Proveedor.
> Gestionar Servicio.
> Solicitudes Pendientes.
2. El actor selecciona la opcion 2.1 El sistema brinda las opciones:
Gestionar Servicio > Adicionar Servicio
> Editar Servicio
3. El actor selecciona la opcion 3.1 El sistema muestra la lista de servicios
Editar Servicio. existentes en la aplicacion.
4. El actor selecciona el servicio 4.1 El sistema muestra los detalles del servicio
gue desea actualizar seleccionado
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5. El actor modifica los campos
que desee actualizar en el
servicio y envia la

informacion.

5.1 El sistema comprueba que todos los
campos del formulario estan completos.

5.2 El sistema comprueba que todos los datos
del formulario son vélidos

5.3 El sistema guarda los nuevos datos del

servicio modificado.

Curso Alterno de los eventos:

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

Prioridad:

Critico

Prototipo

i Entorno Integrado de Informatizacion

_d

-

Historial de solicitudes Servicios Disponibles

Principal

= Servicio nuevo Solicitudes en el
sistema

Ver

Nombre del servicio: *

Pendients 4

aprobada 2

[Benvicio nuewo

Denegada 2

Breve descripcin del servicio: *

Apelada 2

Esto es para la predefensa

[ wista previe ] [ Envier | [ Eliminar

proveedor

Bl © proveedores
Reporte de Solictudes
por Estado
Reporte de Solicitudes
par Servicio
Salcitudes de Apelacion
en el sistema

Tabla 19 Descripcion del Caso de Uso Gestionar Servicios.
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Casos de Uso Gestio

nar Estado Solicitud

Caso de Uso: Gestionar Estados Solicitudes

Actores: Proveedor de Servicios.

Propésito: Permite que el proveedor de servicio determine el estado de una
solicitud.

Resumen: El caso de uso se inicia cuando el actor accede a la seccion del
sistema Proveedores donde puede revisar las solicitudes pendientes y
apeladas para determinar el estado final de las mismas que puede ser
aprobada o denegada.

Referencia: R1.4

Precondiciones: |El actor debe estar autenticado en el sistema con una cuenta que
pertenezca al rol Proveedor de Servicios.

Poscondiciones: |La solicitud pasa de estado Pendiente a aprobada o denegada.

Flujo normal de los eventos:

Acciones del Actor Respuesta del Sistema
1. El actor accede a la opcién|1l.1 El sistema muestra una lista con la cantidad
Proveedores. de solicitudes recibidas por estado.
2. El actor selecciona un estado. |1.2 El sistema muestra una lista de las
solicitudes que poseen el estado solicitado.
3. EI actor selecciona una|3.1 El sistema muestra en detalle la informacion
solicitud. de la solicitud (proyecto que la realiza, lider de
proyecto, &rea a la que pertenece,
especificaciones de la solicitud etc.)
4. El actor activa la opcién|4.1El sistema muestra la interfaz perteneciente a
Determine Estado. la opcion seleccionada..
5. El usuario especifica el estado
final que desea que tome la
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solicitud

solicitud.

5.1 El sistema modifica el estado de la solicitud.
5.2 El sistema envia una notificacion al solicitante

por correo informando el estado en que quedo su

Curso Alterno de los eventos:

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

Prioridad: Critico
Prototipo
sistema
Ver Editar
Pendiente 4
Estado actual
Aprobada 2
Determinar estado: Denegada 2
® pendiente Apelada 2
O aprobado
(@) denegado
Registro de transiciones: proveedor
® Inmediatamente
El Proveedores

O Fecha de cambio de estado

13 %|[dun  v|[2008 v

Por favor entre |3 hora en este formato‘(eg. HH:MM)’Vie, 06/13/2008 - 00:18

Comentario:

Reporte de Solicitudes
por Estado
Reporte de Solicitudes
por Servicio
Solcitudes de Apelacion
en el sistema

= Servicios
Adicionar Servicio
Editar Servicios

Solicitudes

Mi cuenta

Tabla 20 Descripcion del Caso de Uso Gestionar Estados Solicitud.
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Casos de Uso Solicitar Servicio

Caso de Uso: Solicitar Servicio

Actores: Solicitante

Propésito: Permite al solicitante realizar una solicitud de un servicio determinado.
Resumen: El caso de uso se inicia cuando el actor accede a la aplicacion con el fin

de solicitar determinado servicio brindado por los proveedores.

Referencia: R1.4

Precondiciones: |El solicitante debe poseer una cuenta del dominio UCI

Poscondiciones: |La solicitud de servicio queda almacenada en el sistema.

Flujo normal de los eventos:

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

1. El actor solicita acceso a la

seccion Servicios Disponibles.

1.1 El sistema muestra una lista de los

servicios disponibles y sus descripciones.

2. El usuario selecciona el servicio
gue desea solicitar y activa la

opcion solicitar.

2.1 El sistema muestra una interfaz donde el
usuario introduce los datos de la solicitud

del servicio que desea.

3. El usuario entra los datos de la

solicitud.

3.1 El sistema valida la informacién de la
solicitud.

3.2 El sistema almacena la solicitud.

3.3 El sistema envia una notificacion a los
proveedores informando de la existencia
de una nueva solicitud.

3.4 El sistema muestra un mensaje "Solicitud

Enviada con éxito.”

Curso Alterno de los eventos:

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

Prioridad:

Critico
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Prototipo

T
sistema

Asunto: *

Pendientes 0

Datos del servicio Aprobada 0

Denegada 0
Servicio a solicitar: *
Publicacion de aplicaciones weh v

Apelada 0

Es usuario
Observaciones adicionales:

solicitante

Proveedores
Servicios
=] Solicitudes

Salicitud de apelacién
Solicitud de Publicacién
de sitios Web

—Datos del solici

Rol dentro del proyecto: *
Lider de Proyecto v

Solicitud de servicio
Mi cuenta
Proyecto productivo al que pertenece: * Cerrar sesién
Gestion de Graduados v

Perteneciente al area: *

Tabla 21 Descripcién del Caso de Uso Solicitar Servicios.

Casos de Uso Solicitar Apelacion.

Caso de Uso:

Solicitar Apelacion

Actores: Solicitante

Propdsito: Permite al solicitante realizar una solicitud de apelacién en caso de no
estar de acuerdo si el estado de una solicitud de servicio queda
Denegado.

Resumen: El caso de uso se inicia cuando el actor solicita una apelacion al
proveedor de servicio mediante el sistema porque su solicitud no fue
aceptada por los proveedores.

Referencia: R1.4

Precondiciones:

El solicitante debe poseer una cuenta del dominio UCI

EL solicitante debe pertenecer a un proyecto registrado en la
aplicacion.

La solicitud a la que se le solicita una la apelacién no puede haber

sido apelada anteriormente.

Poscondiciones:

La solicitud de apelacibn a un servicio queda almacenada en el

sistema.
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Flujo normal de los eventos:

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

1. El

seccion solicitudes apelacion.

actor solicita acceso a la

1.1El
realizadas y los estados de las mismas.

sistema muestra las solicitudes

2. El actor selecciona la solicitud 2.1 El sistema muestra una interfaz donde el
gque desea apelar. usuario introduce una breve descripcion de

los motivos de la apelacion.
3. El actor entra los datos de la 3.1El sistema guarda la informacion de la

apelacion.

apelacion.
3.2 El sistema envia un correo al proveedor

para notificar la nueva apelacién realizada.

Curso Alterno de los eventos:

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

2. ElI actor selecciona una 2.1El sistema muestra una naotificacién
solicitud que vya ha sido informando al usuario que no es valida la
apelada anteriormente. apelacion.

Prioridad: Secundario
Prototipo

g Entorno Integrado de Informatizacion -

Historial de solicitudes

Principal » Solicitudes

= Enviar Solicitud de apelacién

Title: *

Solicitudes en el
sistema

| Pendientes 0O

Motivos de la apelacion: *

Aprobada 0

| Denegads 0

Solicitud denegada que desea apelar: *
v

Apelada [1}

Es usuario

solicitante

Froveedores
Servicios

El Solicitudes

Tabla 22 Descripcion del Caso de Uso Solicitar Apelacion.
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Casos de Uso Mostrar Historial Solicitudes

Caso de Uso:

Mostrar Historial Solicitudes

Actores: Solicitante

Propésito: Permite al solicitante ver un historial de todas las solicitudes que ha
realizado con su respectivo estado.

Resumen: El caso de uso se inicia cuando el actor solicita ver el historial que tiene
de todas las solicitudes realizadas.

Referencia:

Precondiciones:

El solicitante debe poseer una cuenta del dominio UCI

Poscondiciones:

solicitante.

El sistema mostrara un historial de todas las solicitudes que realizo el

Flujo normal de los eventos:

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

1. El
secciéon Mostrar Historial

Solicitudes.

actor solicita acceso a la

de

1.1 El sistema busca si tiene solicitudes de
servicio realizadas.

1.2 El sistema busca si tiene solicitudes de
apelacion realizada para algun servicio.

1.3 El sistema muestra todas las solicitudes que
tiene realizada el actor incluyendo fecha de

creacion de las mismas.

Curso Alterno de los eventos:

Acciones del Actor

Respuesta del Sistema

1. El actor solicita acceso a la El sistema muestra un mensaje "No ha
seccion Mostrar Historial de realizado ninguna solicitud ~
Solicitudes.
Prioridad: Secundario
Prototipo
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Principal

Historial de solicitudes

Estado Fecha de Servicio
actual de creacién solicitado
la solicitud

apelado 04/06/2008 - Publicacién de
15:12 aplicaciones
web
apelado 04/06/2008 - Publicacién de
16:50 aplicaciones
web
04/06/2008 -
18:33
05/06/2008 -
22:32
pendiente 06/06/2008 - Repositorio de
14:41 Base de Datos

Autor de la

Solcititud

halena

halena

halena

halena

halena

Solicitud

Solicitud para salva de
cédigo

Solicitud para que se
brinde el servicio 2

Solicitud de apelacion
de la solicitud de

servicio paar salva de
codigo
m;kljhsdf;jlksdh

Prueba

Tabla 22 Descripcion del Caso de Uso Mostrar Historial Solicitudes.
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Anexo 5

Diagrama de colaboracién del andlisis.

Diagrama de colaboracion del analisis CU Gestionar Estados Solicitud.

11: Modifica Solicitud(solicitud)

T: 0Obtener Solicitud(id solicitud)
_—

: Mostrar Solicitudes Pendientas 2: hostrar Solicitudes Pendientes 2: Busca Solicitudealestado pendient:
it | m s /‘% ATy
| S - \\J

4: Muestra Solicitudes Pendientes
: Proveedor de servicios : UI_Estadof Solicitudes : CC_tkestipnar Solicitud : CE_Solicitud Servicio

J/ﬁ' Wear Detalles Salicitudd

J/Q: Cambia estado solicitud

10: Modificar Solicitud(zolicitud)

JES
G: Mostrar Solicitud(id solicitud)

O =

2: Muestra Solicitudizolicitud)
: UI_Detalles Solicitud

Figura 23 Diagrama de colaboracién del andlisis CU Gestionar Estados Solicitud.
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Diagrama de colaboracién del andlisis CU Gestionar Servicios: Escenario Adicionar

Servicio.

1. Muestra Seccion Proveedaore 2: Adicionar Serviciol)
= = |
T/ |
Froveedor de servicios CUI_Proveedores s UI_Adiciopar Servicio g ?

CCE_Bervicio

5 {existe= trueiMuestra mensajel)
: \LS: Adicionar Servicio(servicio)

O

CCiC_Gestionar Servicio

7: Muestra mensaje"Servicio insertado®( )

G: {existe =falselAdicionarServicio{servicio )

8: Muestra detalles del nuevo serviciof)! X . -
: 4: existe=:{Busca Servicio{servicia)}

Figura 24 Diagrama de colaboracion del analisis CU Gestionar Servicios: Escenario Adicionar Servicio.

Diagrama de colaboracion del analisis CU Gestionar Servicios: Escenario Eliminar
Servicio.

1: Muestra Seccion Proveedoras)
2: Elimina Froweedon )

D e A

D Proveedor de servicios D UI_Froweedores T UI_Elimingr Froveedor

\J/ 2: Elimina Froweedon proveedon

<k Muestra mensaje "Proveedor Eliminado™( ) T

o« O

: CC_Gestianar Proveedar : CE_Froveador

Figura 25 Diagrama de colaboracién del andlisis CU Gestionar Servicios: Escenario Eliminar Servicio.

95



Anexos

Diagrama de colaboracion del andlisis CU Gestionar Servicios: Escenario Modificar

Servicio.

1: estra Seccidn Proveedores 2: Modifica Serviciof ) 3: Modifica Serviciof servicio)
— — e
{ _____

5: huestra servicio modificadog)
: Proveedor de servicios CUI_Proveedores L UI_Modificar Servicio CCC_Gestignar Servicio

4: Modifica é}er\ricin(ser\ricin)

O

: CE_Setvicio

Figura 26 Diagrama de colaboracion del analisis CU Gestionar Servicios: Escenario
Modificar Servicio.

Diagrama de colaboracién del andlisis CU Solicitar Apelacion.

1: Saolicita Apelacion 2: Adiciona Apelacion{datos salicitud) 3 Adiciona Salicitud{solicitud)

e e —_—
LYy
N - k&/)
4: Muestra mensaje "Solicitud Enviada"()
: Saolicitante L UI_Solicitud Apelacion CCC_Gestionar Saolicitud [ CE_Solicitud de Apelacion

Figura 27 Diagrama de colaboracion del andlisis CU Solicitar Apelacion.
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Diagrama de colaboracion del analisis CU Solicitar Servicio.

1: Muestra Senicios Disponibl 2: Bolicita Seniciofid servicio) 3: Adiciona Solicitud{datos solicitud)
/% == =" Y —

B: Muestra Servicios Disponibles) 5: Muestra mensaje "Solicitud Enviada"()
: Solicitante UI_Sermicios UI_Solicitud Servicio L CC_Gestionar Senicio

4: Adiciong éylicitud(so\icitud)

CE_Solicitud Senvicio

Figura 28 Diagrama de colaboracién del andlisis CU Solicitar Apelacion.

Diagrama de colaboracién del andlisis CU Gestionar Reportes.

9: Obtener icios(d de filt "O

: CE_Semvicio

2: Obtener servicios{datos de filtrados)

10: Obtener salicitud_apela(datos de filtradas)

1: Fenera Reportes 2: Fenera Reporteldatos de filtrado)

—
&: Obtenersolicitud_apelaidatos®e filtradom
— — Y —
) — L

: Provesdor de servisios JUl_Repettes oo :CC_Generar rep
_— — &: Muestra reporte solicitud_apela

es : CE_Solicitud de Apelacion

8: Muestra reporte solicitud-sens

12: Muestra reporte general

\‘7 Obtener solicitud icins{datos de filtrad

datos de filtrad

\ 11: Obtener

O

: CE_Solicitud Servicio

Figura 29 Diagrama de colaboracion del andlisis CU Gestionar Reportes.

97



Anexos

Diagrama de colaboracion del andlisis CU Gestionar Bloques.

4: Configura Bloqueidatos de config)
—

@
: UI_Configurar Blogue
3 ConﬁgulaTB oque

7: Crear Bloque

|

; Mhiestra Secoibn ANt __ g oot Seceion Gestiopar Bloques

B: Muestra notificacion Bloque configurada

17: Bimina Bloquedd blogque)
—
13: Obtener Blogues
—

9: Inserta Bloquatblogque)
4&: Aetualiza Bloquefdatos de config)
—

L
| |U |

W
o ‘
: UI_Gestipnar Blogues

Provesdor|de sanvicios Ul_Gestionar Bloques

#: Inzertar Bloqueldatos de bloque)
(_— (M
-

10: huestra mensaje Bloque Creado
+ UI_Adicionar Blogue

: CC_Gestionar [Bloque

‘l 11: Biminar Bloqua

14: Bimina Bloquedd bloque)
—

16: Bimina Bloquedd bloqu
—

12: Carga Lista de Blogues

: CE_Bloque

|
-—
14 hhuestra Lista de Bloques

: UI_Biminar Bloque -

18: hugstra mensaje Bloque eliminada

Figura 30 Diagrama de colaboracion del analisis CU Gestionar Blogues.

Diagrama de colaboracién del andlisis CU Gestionar

Tipos de Contenidos.

12: Crear Tipo d'F @
13: Adicionar Tipo
L UI_Creartipo de contenido

E

15: Muestra mensaje Tipa de contenido creado |

1 Muestra Seccion gestionar sontenida 2: Carga Lista Tipos de contenide

E\Enntemdn(upn de contenido)

14 Inzertar Tipo de Contenidoctipo de cogtemdoj
11: Actualizar tipe de Contenidoid tipe de eontenide, datos actualizades)

: Obtenar Tipo de Contenido(id tipe contenido)

5: Editar Contanido |
—_— 4 Mostrar Lista de Tipos de Contenido

: Administrader del sistema +Ul_Gestionar Contenido

10: Modifiza Tipo de contenidolid contenida, d

& Muestia Feceidn editar contenidogid contenido)

L CC_Gesti

3: Obt Ti de Contenid
R — VR —
N — J @

nar Contenido CE_Tipn de Contenido

tos actuslizados)

ipo de contenido)

7: Carga Tipo de Contenido(id
—

UI_Editartipo de contenido

Q: Muestra tipo de contenido

Figura 31 Diagrama de colaboracion del andlisis CU Gestionar Tipos de Contenido.
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Diagrama de colaboracion del andlisis CU Gestionar M6dulos.

9: Actualiza mébdulofid module, dates actualizados)

B: Obtener Méduln(id méduln)
—_—
- - 1: Carga Lista de Madulos 2: Obtener Médulos
Ly —= IR —
H J—— @,

- - . -
) ™ 3 Muestra Lista de Médulos .
: Administradar del sistema : LII_GestloI\ar Médul oz . CC_eestibnar Médules : CE_Médula

4: Canfigu ai;mduln ¢id madulo)
S: Modifica Mddulodid mégulo.datos actualizados)

5: Carga Médulotid médule)

O

7: Muestra Madulatmédule)
: UI_Configurar bodulo

Figura 32 Diagrama de colaboracion del analisis CU Gestionar Médulo
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