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1. INTRODUCCION

1.1. Sistemas de gestion de incidencias e inventario

Hasta hace poco tiempo, la practica habitual en cualquier organizacion,
cuando ocurria una incidencia, era llamar por teléfono al servicio de
informatica correspondiente para notificarlo.

Por otra parte, los inventarios tecnolégicos o bien eran recogidos en papel
o bien existian distintas bases de datos descentralizadas e inconexas.

Por lo tanto parece légica la necesidad de un software que centralice toda
esta informacion y al mismo tiempo facilite el trabajo a los distintos servicios
de informatica.

La informatizacion de los sistemas gestores de incidencias e inventario es
un campo en auge en los sistemas de informacion de muchas organizaciones
en la actualidad y son evidentes algunas de las ventajas:

o Resolucion de incidencias de forma rapida y ordenada.
o Registro exacto de los datos referentes a inventario.

En un principio la gestion de las incidencias via web podia plantear
ciertas dudas, desde el punto de vista del usuario final, que esta
acostumbrado a llamar por teléfono para comunicar su incidencia. Ahora
debera acceder via web a la aplicacion e introducir los datos que se requieren
para dar de alta de incidencia.
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Por lo tanto, al implantar un sistema gestor de estas caracteristicas si
queremos obtener el éxito se debe de realizar una tarea docente con el
personal de la organizacion que lo utilizara.

1.2. Contexto

Para comprender el contexto de este proyecto es necesario hablar sobre
Metaenlace.

MetaEnlace (http://www.metaenlace.com) es una empresa de Servicios
Integrales para Sistemas de Informaciéon, que comprenden desde consultoria
tecnologica hasta ingenieria e integracion de sistemas. Constituida en 2001,
ha conseguido excelentes resultados en diversas vertientes, destacando
especialmente los Sistemas de Informacion para Internet e Intranet.

Esta empresa trabaja en muchos casos para la administracién publica y
ha observado la necesidad que tienen muchas instituciones de una
herramienta web que integre la gestion de incidencias, inventario y telefonia.

Los Sistemas de Informacion de estas instituciones necesitan encargarse
de gestionar toda la informacion relativa a:

o Incidencias generadas, resueltas.
. Inventario existente.
. Telefonia: terminales, extensiones, tarjetas SIM.

Toda esta informacion sera tratada por el Servicio de Informatica.

Para la gestion del Sistema de Informacion se trabaja en base a
incidencias.

Una incidencia es la notificacion de cualquier anomalia (rotura, mal
funcionamiento) o la peticién de una tarea determinada:

Nuevos procesos/desarrollos o modificacion/actualizacion de los ya
existentes.

Este proyecto surge tras la necesidad que se le presenta a Metaenlace de
construir una herramienta software que gestione las incidencias que se
generan en los Sistemas de Informacién de las instituciones con las que
trabaja.

Ademas se ha aprovechado, para incluir una gestion del inventario que
facilitara la integracién en una sola herramienta de multiples gestiones.

Como primer paso de este proyecto, se hizo un estudio del software ya
existente para implantarlo directamente, pero debido a ciertas caracteristicas
especificas que se querian incluir se opté por la creacion de un nuevo sistema
gestor de incidencias e inventario.

Una de estas caracteristicas especificas es la gestion de Usuarios desde
un sistema de Directorio Activo que esta implantando en la organizacion
destinataria de la herramienta a construir. En él, los usuarios se distribuyen
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en las distintas unidades o divisiones de las que pueden formar parte, cada
usuario tendra asignados unos determinados grupos que marcan permisos de
acceso a la propia aplicacion o a otras aplicaciones que posea la institucion.

Otra caracteristica especifica sera la visibilidad del usuario de ciertas
partes de la aplicacion debido a la creacion de unos “grupos técnicos” que
limitan 1la visibilidad atendiendo al grupo al que se pertenezca
(desarrolladores, CAU, telefonia, administrador).
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2 OBJETIVOS

Este proyecto fin de carrera tiene como objetivos principales:

1. Analisis de necesidades y disefio de un sistema de gestion de
incidencias.

2. Analisis y diseno de un gestor de inventario.

3. Implementacion de una herramienta integrada para gestion de
incidencias + inventario.

4. Estudio y conocimiento detallado y uso de las tecnologias JSF +
Spring + Hibernate.

El primer objetivo se plantea facil en principio, ya que este tipo de
aplicaciones se han hecho muy populares en los Ultimos anos y los requisitos
estan bastante bien definidos. Todas ellas suelen contemplar una gestion de
usuarios, de equipos, etc.

En nuestro caso se nos han planteado unas caracteristicas especificas
que han hecho necesaria esta nueva implementacion. Entre dichas
caracteristicas se encuentran la gestion de usuarios con Directorio Activo,
incluir una determinada jerarquia de tipos de incidencias, informacion
adicional sobre incidencias de telefonia. Se ha partido de un estudio previo
valorando distintos gestores de incidencias existentes, entre ellos Dumbo [1],
utilizado por la universidad de Murcia.

En primer lugar, se realizo un estudio sobre diversos gestores de
inventario existentes, eligiendo finalmente OCS para integrarlo con esta
herramienta. Las herramientas consideradas fueron:

o Open Conmputers and Software (OCS) Inventory NG [2].
o zCI Computer Inventory System [3].
o Windows Inventory/Open-AudIT [4].
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J h-inventory [5].

De entre las herramientas anteriores se preseleccionaron las dos
primeras por tratarse de software libre, herramientas con cierta madurez y no
abandonadas.

El cuarto objetivo se concreta en la implementacion de la herramienta,
donde se hacen uso de estas tres tecnologias.
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3. ANALISIS DE LA SOLUCION

Se va a realizar un estudio de como va a ser la solucion adoptada para
este proyecto. En primer lugar, explicaremos la metodologia aplicada durante
el proceso de desarrollo, estudio de viabilidad, analisis de requisitos y de la
planificacion de este proyecto.

3.1. Metodologia

En la realizacion de este trabajo se ha seguido un proceso iterativo
basado en el enfoque metodologico clasico denominado ciclo de vida en
cascada [6].

Dicho enfoque consiste en ordenar las etapas del ciclo de vida del
software, de forma tal que el inicio de cada etapa debe esperar a la finalizacion
de la inmediatamente anterior. Tras finalizar cada una de las fases se puede
pasar a la siguiente o reutilizar su salida como realimentacion para refinar el
trabajo realizado en alguna de las etapas anteriores.

Se ha seguido el modelo en cascada pero no de una manera rigida, sino
que el proceso ha sido iterativo. Es decir, no se ha necesitado esperar la
finalizacion completa de una tarea para pasar a la siguiente.

Se ha realizado una implementacion parcial de cada una de las etapas y
se ha vuelto a empezar por el principio del ciclo, depurando y testando,
reajustando de esta forma el proceso a nuestro objetivo final.

En la figura 1 se muestran de forma esquematizada las principales

etapas del modelo en cascada, incluyendo las fases de realimentacion
mencionadas en forma de lineas discontinuas.

-10 -
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Ingenieria y Andlisis

del Sistema
A
| Andlisis de los
! Requisitos
| 4
! X Disefio
! ! A v
1 | [}
! ! ! Codificaciéon
! ! ! . Il
| | | ]
! ! ! ! Prueba
| | | 1
! | : : 4 1 .
' ! ! ! ! Mantenimiento
: | ] | | !
e . . . . :

Figura 1. Modelo en cascada

Las principales caracteristicas de cada una de las etapas mostradas en la
figura 1 son las siguientes:

Ingenieria y Analisis del Sistema: debido a que el software es siempre
parte de un sistema mayor, el trabajo comienza estableciendo los requisitos de
todos los elementos del sistema y luego asignando algiin subconjunto de estos
requisitos al software.

En nuestro proyecto esta fase consisti6 en comprender la estructura y
funciones de la organizacion destinataria del software y como el Servicio de
Informatica se enmarca dentro de ella.

Analisis de los requisitos del software: el proceso de recopilacion de
los requisitos se centra e intensifica especialmente en el software.

En nuestro caso, se nos proporcioné un documento inicial de analisis, en
el que se especificaban los requisitos software y hardware que precisaria la
aplicacion. En este documento se detalla en profundidad los formularios que
conformaran la aplicacion, asi como los campos que se encuentran en cada
uno de ellos. Asi mismo, se identificaban las caracteristicas particulares
mencionadas anteriormente: integracion con el Directorio Activo, definicion de
la jerarquia de incidencias a considerar y la informacion adicional que
incorpora una incidencia de telefonia frente a las incidencias mas “clasicas”.

Diseno: el diseno del software se enfoca en cuatro atributos distintos del
programa:

la estructura de los datos,

la arquitectura del software,

el detalle procedimental

y la caracterizacion de la interfaz.

-11 -
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El proceso de diseno traduce los requisitos en una representacion del
software con la calidad requerida antes de que comience la codificacion.

En este trabajo hemos realizado un diagrama de clases que especifica
cual va a ser el disefio de la estructura de datos. En posteriores iteraciones
hemos obtenido a partir de aqui el esquema E/R de los datos, de manera que
se pudiera traducir directamente a una BD relacional.

La arquitectura del software esta definida en tres niveles:

o Capa de presentacion, se usa la version que MyFaces hace de JSF
(Java Server Faces) para desarrollar las vistas de la aplicacion [7].

o Capa de negocio, nos apoyamos en el framework Spring [8].

o Capa de persistencia de datos, se desarrolla utilizando el framework
de mapeo objeto-relacional Hibernate [9]. En cualquier caso el
acceso a los datos se implementa mediante el patron DAO

La interconexion entre los distintos subsistemas se realiza mediante
servicios web (subsistema de autenticacion de usuarios, autorizacion de
usuarios). La gestion de los Usuarios se realiza desde el Directorio Activo.

En cuanto a la caracterizacion de la interfaz, en nuestro caso partimos
del documento de analisis proporcionado inicialmente. Este documento sirvio
de guia para la creacion inicial de los formularios, que hubo que modificar
posteriormente.

En la primera iteracion, se implementaron tal cual se detallaban en el
documento de analisis. En posteriores iteraciones estos formularios fueron
cambiando a medida que se refinaron los requisitos.

Codificacion: consiste en traducir de una forma legible para la maquina
la etapa anterior (disefio). Si el disefnio se realiza de una manera detallada la
codificacion puede realizarse mecanicamente.

En este apartado, hemos llevado a cabo la implementacion del esquema
E/R en un SGBD relacional, SQL Server y se ha desarrollado el codigo en el
entorno de desarrollo Eclipse Ganymede [14].

Prueba: una vez que se ha generado el codigo comienza la prueba del
programa. La prueba se centra en la logica interna del software, y en las
funciones externas, realizando pruebas que aseguren que la entrada
definida produce los resultados que realmente se requieren. En el
proyecto que nos ocupa, la fase de pruebas se realiz6 al terminar cada
uno de los moédulos: incidencias, inventario, telefonia.

Mantenimiento: el software sufrira cambios después de que se entrega
al cliente. Los cambios ocurriran debidos a que se hayan encontrado errores, a
que el software deba adaptarse a cambios del entorno externo (sistema
operativo o dispositivos periféricos), o debido a que el cliente requiera
ampliaciones funcionales o del rendimiento.

En este proyecto, el mantenimiento se llevara a cabo una vez que el
software se implante en la organizacion a la que esté destinado. Habra

-12 -
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reuniones semanales en las que el jefe del servicio de informatica o similar
informara de los cambios/adaptaciones que precisa la aplicacion.

Finalmente, hemos desarrollado documentaciéon siguiendo la estructura
definida por Métrica Version 3 [10].

La principal ventaja de la utilizacion de la utilizacion del modelo en
cascada radica en su sencillez, ya que sigue los pasos intuitivos necesarios a
la hora de desarrollar el software.

Y como principales desventajas se podrian exponer las dos siguientes:

o Normalmente, es dificil para el cliente establecer explicitamente al
principio todos los requisitos. En teoria, el ciclo de vida clasico lo
requiere y tiene dificultades en acomodar posibles incertidumbres
que pueden existir al comienzo de muchos productos. Por eso,
nuestro proceso incorpora el elemento iterativo, para permitir
redefinir y reajustar los requisitos y necesidades conforme se va
desarrollando el proceso.

o El cliente debe tener paciencia hasta llegar a las etapas finales del
proyecto, ya que hasta ese momento no estara disponible una
version operativa del programa. Un error importante no detectado
hasta que el programa esté funcionando puede ser desastroso. Para
intentar paliar este inconveniente en este trabajo se han ido
haciendo entregas semi-funcionales, incluyendo gradualmente
partes de la funcionalidad. También hemos intentado acortar en lo
posible la duracién de los ciclos, de manera que se pudieran probar
versiones prototipicas de las aplicaciones cuanto antes.

3.2 .Estudio de viabilidad de la implantacion de software

En este apartado vamos a realizar un estudio de qué alternativa es mejor
para la empresa, si desarrollar el proyecto entero desde un principio o adquirir
un gestor de incidencias ya implementado e intentar integrarlo con nuestra
aplicacion web.

Elegir una solucion u otra puede ahorrar mucho trabajo y tal vez el éxito
del proyecto dependa de ello.

3.2.1. Alcance del sistema
El software debe permitir la gestion de incidencias e inventario. La

aplicacion debera poder integrarse con un servicio de Directorio Activo para la
gestion de usuarios y con una herramienta gestora de inventario.
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3.2.2. Estudio de alternativas de la solucion

Alternativa A. Compra de gestor de incidencias ya desarrollado, por
ejemplo Mantis.

VENTAJAS
o No sera necesario emplear tanto tiempo en implementar la solucién
software.
o El esfuerzo se centrara en dominar la solucion software y la
documentacion.
INCONVENIENTES
o Puede ser que no dispongamos del cédigo fuente de la aplicacion.
o Existira una dependencia de la empresa a la que se ha comprado el
software.
o Hay que realizar un desembolso econémico que encarecera el precio
total del producto.
o No se podran realizar cambios en el software ya que no se conoce

como esta construido el software.

Alternativa B. Utilizacion de gestor de incidencias ya implementado
y libre: Dumbo.

VENTAJAS
o Disponemos del codigo fuente de la aplicacion.
o No sera necesario emplear tanto tiempo en implementar la solucion
software.
o El esfuerzo se centrara en dominar la solucion software y la
documentacion.
o Al ser software libre se pueden realizar las modificaciones que se

consideren convenientes.
INCONVENIENTES

o Cualquier modificacion que se precise sera costosa ya que
habra que realizar un estudio de la aplicacion y la
documentacion existente.

o Habra modulos de la aplicacion que no nos resulten
necesarios.

Alternativa C. Desarrollo propio en Metaenlace.

VENTAJAS
o Se dispondra del conocimiento necesario para realizar un cambio en
el software cuando sea necesario.
o Metaenlace podra ofrecer este producto a otras empresas u

organismos publicos.
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3. Andlisis de la solucion

o Este codigo se podra particularizar dependiendo del destino.
INCONVENIENTES
o Sera necesario emplear mas tiempo en implementar la solucién
software.
o Habra que invertir recursos en el desarrollo del nuevo producto.

3.2.3. Valoracion de las alternativas

Desde un principio la alternativa A fue la menos valorada, ya que exigia
mas recursos econémicos y era una opcion que limitaba la extensibilidad de la
aplicacion en un futuro. Por lo tanto fue descartada.

La alternativa B fue largamente valorada y estudiada. En el Anexo I se
realizo un estudio detallado de la aplicacion, viendo la funcionalidad de la
aplicacion y sus distintas pantallas.

La aplicacion tiene muchas opciones que no van a ser necesarias aunque
también tiene la ventaja que ha sido durante mucho tiempo probada y
utilizada.

Si lo que buscamos es una opcion a medida para introducir la
funcionalidad necesaria e integrar de una manera limpia la gestion de
incidencias con el inventario la opcion mas adecuada es la alternativa C.

3.2.4. Seleccion de una solucion

Finalmente se opto por la alternativa C, ya que Dumbo tiene demasiados
modulos y opciones que no se precisan. Ademas para adaptarla a nuestras
necesidades habria que modificar mucho codigo, lo cual requeriria mucho
tiempo.

Con lo cual dado que la empresa puede afrontar los recursos que se
precisan para implementar la aplicacion desde un principio, se optd por la
alternativa C.

3.3. Planificacion del proyecto

En la figura 2 se muestra una planificacion aproximada de las fases en
las que se ha dividido este proyecto y en qué fechas se ha ido afrontando cada
una de las partes del mismo.

Como ya se explico anteriormente este proceso sigue un ciclo iterativo,
por lo que las etapas se han ido reajustando en cada una de las iteraciones.
Por lo que las fechas anteriores son orientativas, ya que al realizar la fase de
pruebas hubo que modificar codificacion y asi sucesivamente.
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FASE OBJETIVOS COMIENZO FIN DURACION
Ingenieria y Estudio de la
Analisis del aplicacion de 15/09/2008 | 19/09/2008 | 1 semana
Sistema incidencias Dumbo
Ingenieria y Estudio de los
Analisis del distintos gestores | 15/09/2008 | 19/09/2008 | 1 semana
Sistema de inventario.
Reuniones con mi
Ingenieria y jelfe de proyecto en
Anadlisis del aciapresa para | 55 /09/2008 | 26/09/2008 | 1 semana
Sistema enmarcar .el .
proyecto y delimitar
la funcionalidad.
Analisis de los Refinamiento del
requisitos del documento de 29/09/2008 | 03/10/2008 | 1 semana
software requisitos inicial.
. Realizacion del
Diseno modelo E/R 06/10/2008 | 10/10/2008 | 1 semana
Diseno Eleccion dela BD | 06/10/2008 | 10/10/2008 | 1 semana
Disefio Elecciondela =1 43,10/0008 | 17/10/2008 | 1 semana
arquitectura sw.
Estudio sobre si
evolucionar a
Disefio Hibernate con 20/10/2008 | 24/10/2008 | 1 semana
anotaciones y a JSF
1.2.
Disenio del
Disenio esqueleto basico de
la. aplicacion. 20/10/2008 | 24/10/2008 | 1 semana
plicacio
o e .. Creacion de BD
Codificacion tablas del modelz 27/10/2008 | 31/10/2008 | 1 semana
Codificacién | mPlementacionde | 5,11 /5008 | 02/02/2009 | 3 meses
formularios
Probar
funcionalidad de
Pruebas 03/02/2009 | 01/06/2009 | 4 meses
todos los
formularios
Solucionar posibles
Mantenimiento errores y ampliar | 03/02/2009 | 01/06/2009 4 meses

funcionalidad.
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3.4. Analisis de requisitos

Se nos proporcioné un documento de requisitos al comenzar el proyecto,
que tras la sucesion de las distintas iteraciones se fue refinando hasta obtener
el documento final. A continuacion se presentan los requisitos del software.

3.4.1. Requisitos funcionales Inventario de sistemas informaticos y
telefonicos

RF1. Debera poder inventariar ordenadores, impresoras, monitores, escaneres,
equipos de comunicaciones, software, teléfonos moviles y fijos, lineas
telefonicas, extensiones, tarjetas SIM, cajas de telefonia, etc.

RF2. El sistema debe incluir un control de caducidad de licencias y
mantenimientos hardware.

RF3. Se realizara una evaluacion de las distintas herramientas de inventario
automatico para determinar cual de ellas es la mas adecuada a los objetivos
de este desarrollo.

RF4. Gestion de stocks de informatica y mantenimiento.

RF5. Se ejecutara diariamente un demonio, que conectandose a la
herramienta de inventario automatica, actualizara los datos del ordenador asi
como el software que tiene instalado.

RF6. Los objetos de stock y los cartuchos de impresora tendran una cantidad
minima de existencias. Cuando el stock de un producto esté en existencias
minimas se genera una incidencia automatica avisando de que es necesaria la
compra de mas material.

RF7. Se podra visualizara para cada terminal, extension y tarjeta SIM los
usuarios que las han utilizado, asi como la fecha de alta y de baja.

3.4.2. Requisitos funcionales Gestion Web de incidencias de
usuario relativas a informatica, telefonia y mantenimiento general

RF8. El sistema debera de ser capaz de integrarse con un sistema automatico
de inventario de todos aquellos elementos que sea posible y con el directorio
activo de Windows.

RF9. Permitira a los usuarios el alta de incidencias a través del entorno web, y
la asignacion automatica de cada tipo de incidencia a los distintos

responsables.

RF10. Consultar las incidencias resueltas o pendientes por parte de los
usuarios.

RF11. Los usuarios podran rechazar la resolucion de la incidencia en caso de
no estar conformes.

RF12. Los responsables de cada tipo de incidencia podran realizar un
seguimiento de las tareas resueltas por su equipo de trabajo.
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RF13. Integrar las incidencias que se sigan realizando via telefonica.

RF14. Integrar las incidencias que el equipo informatico realice a sus
suministradores.

RF15. Integrar las tareas periddicas y planificadas del equipo informatico.

RF16. Documentar la resolucion de las incidencias mas complejas,
permitiendo incluir los documentos elaborados.

3.4.3. Requisitos funcionales relativos a roles y grupos de usuarios.

RF17. Los roles de los usuarios determinan la visibilidad de las distintas
opciones del menu.

RF18. El usuario con rol ‘Administrador’ tendra acceso total.
RF19. Cada tipo de incidencia tiene asociado un grupo técnico resolvedor.
RF20. El usuario que pertenece a un grupo técnico solo visualiza las

incidencias del tipo asociado a su grupo.

3.4.4. Requisitos funcionales Herramienta automatica de deteccion
de equipos IP

RF21. Sera necesario realizar un estudio comparativo de las herramientas
disponibles en el mercado. Se le dara preferencia a aquellas de libre
distribucion

RF22. Permitira la deteccién automatica de equipos que se puedan identificar
a través de IP. Para ello, realizara un rastreo automatico de los mismos.

RF23. Los datos de los equipos IP que contabilice la herramienta deberan de
estar disponibles a través de un interfaz de comunicacion al que se pueda
acceder mediante programacion.

3.5. Diagrama de contexto

El diagrama de contexto de la figura 3 muestra la conexion del sistema
con dos bases de datos y la integracién que debe existir con el Directorio
Activo y con el buzon de correo.

Esta integracion sera transparente al usuario que unicamente tendra que
conectarse a la aplicacion web y tendra todos los datos disponibles.

En el capitulo 6, Diseno e Implementacion, se explica detalladamente
como se realiza la integracion con el Directorio Activo y con el buzén de correo.
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Directorio
Activo

Buzon de correo
- Aplicacion Gestor de Atencion al
BD Incidencias e usuario
SQL SERVER Inventario

BD MySQL
0CS

Figura 3. Diagrama de contexto
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4. GESTION DE INCIDENCIAS

A continuacion vamos a analizar en detalle las funcionalidades mas
importantes de la aplicacion de Gestion de Incidencias. Esta funcionalidad se
puede dividir en dos aspectos fundamentales:

. Gestion de Usuarios
. Gestion de Incidencias

4.1. Gestion de Usuarios

Como ya hemos dicho, la gestion de usuarios ha de estar integrada con el
Directorio Activo existente en la organizacién. Los usuarios que gestiona la
aplicacion se clasifican en cuatro grupos:

o Desarrollo, a este grupo perteneceran los informaticos que se
encargan de desarrollar/mantener aplicaciones.

o CAU, personal perteneciente al servicio de informatica que se
encargan del mantenimiento informatico y del inventario de equipos.

° Telefonia, personal encargado de gestionar la telefonia.

o Administrador, persona con permisos para acceder a todos los
formularios.

Usuarios

Desarrollo CAU Telefonia Administrado

Figura 4. Diagrama jerarquia de Grupos Técnicos
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o Grupos Técnicos

Este formulario gestionara el tipo de incidencias que va a ver cada
usuario atendiendo al grupo técnico al que pertenezca.

Es decir, en el formulario de incidencias se detecta el usuario que ha
entrado a la aplicacion y podra ver s6lo incidencias de un tipo determinado.

En la figura 5 se muestra la pantalla de grupos técnicos, a cada grupo
técnico le podemos asignar los usuarios que perteneceran a él.

Usuarios || Incidencias || Telefonia || Informética || Stock || Contratos || Formularios Auxiliares | Usuario; desarrallol

Grupos de Tecnicos

Busqueda y seleccion:
Mombre: |

Restablecer | Buscar

Grupos de Técnicos

L L] temeet ]

O @ @ IAanLcniZiro;: Sesiin insidneie o Desarrolladores de la aplicacidn de gestidn de incidencias e inventario,
©FF cau Perzanal Cal
G B g Desarrolle Secretaria Desarrolladores Secretaria General (Plataforma CHE, Justo, Medaes, etc,)
O B 9 GIS Sistema de Informacidn Geogrifica
[*) @ g Telefonia Perzonal Telefonia
=)

Afiadir

Usuarios E]

& CESARROLLD
f# DESARROLLOL

AT, Informética desarralle (Jose Antania)
AT, de inform4tica para desarrollo 1

Figura 5. Pantalla Formulario Grupos Técnicos.

. Usuarios Pantalla Basqueda/Resultados

La herramienta de gestion de usuarios permite realizar busquedas y
resultados incluyendo informacion existente en la BD del Directorio Activo. La

figura 6 muestra el formulario que permite realizar una busqueda de usuarios
en base a ciertas caracteristicas del mismo.

En la figura 7 se muestran los resultados en forma de tabla paginada.
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Usuarios || Incidendias || Telefonia || Informatica || Stock || Contratos | Formularios Auxiliares | Usuario: desarrollol
Usuarios
Uzuarios | Busgqueda y Seleccion |
Cuenta Dominio: [ ]
Mombre: [ ] dpelidos: [ ]
Mombre a Mostrar: [ ] MIFS[ ]

Email ] Unidad
Dependencia: Planta:
Despacha: Nombre &.T.

Grupo F.altadesde/hasta: [ JEIL |F]
F.Baja desde/hasta; [ JE|[ |E| Inicio de Sesion: Mo seleccionada®
Mail publico: O 510 Mo O Indiferente Externo CHS: O 5i0 noO indiferents

Restablecer | Buscar

Figura 6. Pantalla de busqueda de Usuarios.

Usuarios || Incidencias || Telefonia || Informética || Stock || Contratos || Formularios Auxiliares | Usuario: desarrollal
Usuarios
Usuarios | Busgueda y Seleccion |
Encontrados 209 resultados.
Mostrando del 191 al 200
[HI[90[4] 1617 1819 20 21 2223 24 [V PF][H1]
Usuarios
.
- - oi/0z/2009
& CABAMAS CABAMAS 00:00:00 0zf01/2009
oi/01/2009
[ ) CALATAYUD CALATAYVLID Gorat an 02/01/2009
[ *] CALATAYUD JOSE CALATAYUD JOSE gé{gé{ggog 02/01/200%2
oi/01/2009
“ CAMARILLAS CAMARILLAS 00:00:00 0zf01/2009
[ *] CAMPUZANG :OI_‘pge:l Campuzana, Manuel manuellopez@chs.mma.es ég"‘g;"‘ggos
G CAMALCREVILLEMTE CAMALCRENVILLEMNTE géfgéfggog 0zf01/2009
oi/01/2009
0 CAaMDEL CAaMDEL 00:00:00 ozf01/2009
G CAMD AGUSTIM CAMO AGUSTIM o1/01/2008 0zf01/2009
00:00:00
7 . oif01/2009
G CAMTO CAMTO 00:00:00 0zf01/2009
. oi/01/2009
G CAPARROS CAPARROS 00:00:00 0zf01/2009
= Afiadiv

Figura 7. Pantalla resultados busqueda

o Usuarios Pantalla Detalle

Cuando seleccionamos un usuario de la tabla de resultados la aplicacion
nos lleva a otra pantalla, en la que vemos las caracteristicas particulares y
especificas de cada usuario.

Como se puede observar en las figuras 8 y 9, desde este formulario
ademas de poder visualizar las caracteristicas simples del usuario, se pueden
gestionar muchas de sus propiedades.
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Si es un Usuario procedente del Directorio Activo podremos ver:

o Estaciones de trabajo en las que este usuario tiene permiso para

iniciar sesion.

o Grupos a los que pertenece, esto le dara permisos acceso en la

organizacion.

Usuarios || Incidencias || Telefonia || Informética || Stock || Contratos | Formularios Auxiliares | Usuario; desarrallol

Usuarios

Detalles del usuario:

Cuenta Dominio | | NIF[ ] Mombre | [
ExternocHs: I ] gpelidos [ | Mombre M, [ [
Dependencia: Planta: Despacho:

Fecha alta: [Leo7 200 Email poblico: [ Unidad: [CoMISARIA |
Fecha Baja: Usuario AD: Ernail | |

Biaja Usuario
Guardar

Iniciar Sesidn | Grupos | Terminal | Tarjetas SIk | Extensiones | Incidencias | Equipos | Ordenadores | Teléfonos Directos | Anotaciones |

Estaciones de Trabajo

CAMPUZAND Windows XP Professional Service Pack 2

Figura 8. Pantalla Detalle Usuario Pestaiia Estaciones de trabajo

Usuarios || Incidencias || Telefonia || Informatica || Stock || Contratos | Formularios Auxiliares | Usuario: desarrollol
Usuarios
|
Detalles del usuario:
Cuenta Dorminio | | WIF[ ] Nombre | |
Externo chss I ) Apslidos [ | Nombra M. | I
Dependencia: Planta: Despacho:
Fecha alta: [Leo7 200 Email publica: (] Unidad: [coMISARIA |
Fecha Baja: Usuario AD: Email | |

Biaja Usuario

Guardar

s; Terminal | Tarjetas SIk | Extenziones | Incidencias | Equipos | Ordenadores | Teléfonos Directos | Anotaciones |

Iniciar Sesidn

Grupos de Usuarios

Mombre t
GASUPERFICIALES Grupo de usuarios de agquas superficiales
GCOMISARLA Grupo de Comisaria
Usuarios de CHS

Usuarios de Comisaria de Aguas
Usuarios de Mahonesas Usuarios de Mahonesas

Figura 9. Pantalla Detalle Usuario Pestaiia Grupos Usuarios.
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Se pueden visualizar los datos referentes a telefonia: los terminales,
tarjetas SIM y extensiones de las que dispone el usuario.

Ademas se muestran las incidencias introducidas por el usuario y los
ordenadores y equipos de los que dispone.

4.2. Gestion de Incidencias

o Tipos de Incidencias

Desde este formulario se gestionan los distintos tipos de incidencias.
Como se puede observar, se muestran en forma de arbol, ya que existe una
jerarquia anidada como se observa en la figura 10. A cada tipo de incidencia le
asignamos el grupo técnico “resolvedor”. A continuacion, en la figura 11 se
muestra la vista del arbol.

Tipos de Incidencias

Telefonia Mantenimiento Informatica
Mévil Fijo CAU Desarrollo
Averia Sim Suministros
Robo Facturacion
Blackberry

Figura 10 Diagrama Jerarquia Tipos de Incidencias
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Usuarios || Incidencias || Telefonia || Informatica || Stock || Contratos | Fermularios Auxiliares | Usuario: DESARROLLOL

Tipos de Incidencias

2 TIPOS DE INCIDEMNCIA
< TELEFOMI&
2 MOVIL
AYVERIA SIM
ROBO
PERDIDA
DEYOLUCION DE
IMPRESOS
AMPLIACION
SaLb0
PETICION
TERMINAL
MOYIL
BLACKBERRY Codigo: 18
AVERTA MOWIL Nombre: INFORMATICA
= ELIO Descripcian: Tipo de Incidencias de Informatica
SUMINISTROS Grupa Técnicos: CAU
FACTURACION e .
INSTALACIONES At Hio | Eimiar Nodo| Eter|
AVERIA F1IO
PROGRAMACION
CENTRALITA
OTRAS
AYISO
CONTRATISTA
AVER[AS ONOD
AVERIAS LINEAS
FI14S

+ APLICACIONES
MANMTENIMIENTO

Figura 11. Pantalla Tipos de Incidencias

. Incidencias Pantalla Biusqueda/Resultados

En este formulario se pueden filtrar las incidencias, en base a unos
criterios, y se muestran los resultados en una tabla.

El usuario sélo vera las incidencias que tenga permitidas atendiendo a su
grupo técnico.

Un usuario CAU no vera las incidencias de tipo telefonia y viceversa.
En la figura 12 vemos una tabla paginada con las incidencias resultado
de la busqueda, al seleccionar cualquiera de ellas entraremos en la pantalla

detalle que se muestra en la figura 13, donde visualizaremos las
caracteristicas especificas de la incidencia.
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| Usuarios || Incidencias || Telefonia | Informética || Stock || Contratos || Formularios Auxiliares | Usuario: desarrollol
Incidencias
Basqueda y seleccion:
afo/me [ 1 F.Entrada (desde - hasta): | B - 1]
Clase de Incidencia F.Cierre (desde - hasta): [ IE] - [ IE]
Tipo de Incidencia: No seleccionado
1Jsuario: Mo seleccionado Asignada a: Mo seleccionado P
Estado: Pendientes Asig[¥] Asignada[¥] Enespera[¥] Resueltas[¥] Anuladas[¥] Rechazada[¥] Rechazadas Usuarie[v]

Descripcian: [ | Texto anotacion: | |

Restablecer | Buscar

Encontrados 3150 resultados.
Mostrando del 1 al 10

Usuario
© =zoo9 soz 29/06/09 ggf?gmg CONTRERAS  DEsaRROLLoz 10 sepusde cargarelficherodel oo 100 1ye nepaes
i plan de pensiones 2009,
0 o1/06/09 . = 5 :
2009 454 ZE/06/09 12151 MAQUILCON TCRUZ El teléfono no funciena bien Resuelta INC  AVERIAFLIC
: Pendients
15/06/09 ORDEMANZAS lolitno va la kyocera de la tercera
U b ok 15/06/03 13152 ZFMAHOMESAS planta : 8 - NG e AL
Azignacidn
Se zolicita en abril presupuesto
15/06/0% de cambio de centralita en Caza . :
& 2009 &48 15/06/09 14:29 TCRUZ TCRUZ de Agua, Santamera, sin noticias Asignada SUM TELEFOMIA
hasta hoy
[ra error al actualizar por hitp y ftp
para cager los nuevos dat diarios,
He entrado en el Exploradar y le
15/06/09 he puseto las dos rutas de donde :
© zoo9 ea7 15/06/09 13108 Administrador MIRAMIREZ ze lo descarga (ftponaiccom.., v el Asignada INC  IMFORMATICA
' httpiffupdater.,.) v permito en la
sequridad mejorada entrar en
esas piginas v parece que
tampoco va
Se solicita 14/06/09 mejora de
© zo09 eds 15/06/09 1IOEM0% Loplz TCRUZ esberturamyil patalos embalsasty o oy SUM MOVIL
13:07 Camarillas, Fuensanta, Cenajo y
Talave
Se zolicitan terminales por alta de w
ie R = 4 L

) Afiadir

Figura 12. Pantalla busqueda Incidencias

Ademas se muestra un multiregisto de Anotaciones. El usuario puede
introducir una anotacion manual, escribiendo texto y adjuntando un archivo o
bien se puede generar una anotacion de forma automatica:

o Al crear una incidencia y en ella se indica fecha y usuario que la
creo.

o Al cambiar el tipo de incidencia, indicando el tipo de incidencia
anterior.

o Al cambiar el usuario asignado de su resolucion, indicando el
usuario asignado anterior.
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Usuarios || Incidencias || Telefonia || Informatica || Stock || Contratos | Formularios Auxiliares | Usuario; desarrallol

Incidencias

Detalles de la Incidencia:

Afin/NO: 2009/332 Fecha Entrada: 14/05/2009 Fecha Cierre [1a/05/z00] |
Clase de Incidencia: Tipo de Incidencia: [NcIDEncIAS E InvENTARID] 2 Estado: Resuelta
Asignada a: 2 Surnistrador: Mirmera Mavil: |
Usuario: yol= Terminal: No seleccionada ICC: No seleccionado®
Centralita: Caja: Extension:
Mamero Fija: | COrdenadoar: Equipo:

Subir a2 prusbas nueva versidn del gestor de
incidenciaz con el nuevo mecanismo de

3 2 autorizacion (roles, aplicaciones, atc g
DescripCion |crear lafs aplicaciones y asignar los roles Mota al Usuario
adecuados a los usuarios,

Anular Incidencia
Guardar

Anotaciones

Anotacidn

@ @ 18/05/2009  El usuario desarrollo ha cerrado la incidencia.
@ @ 14/05/2009  El usuatio desarrollo ha creado la incidencia,

[ [ 31 o

Figura 13. Pantalla Detalle Incidencias

4.3. Gestion de Incidencias del Usuario Basico

Las pantallas que se muestran a continuacion en las figuras 14,15y 16
se corresponden con las ventanas desde las que el usuario basico introducira,
buscara y listara sus incidencias.

Cuando hablamos de usuario basico nos referimos a aquel usuario que
solo va a utilizar la aplicacion para solicitar la resolucion de incidencias.

Nueva Incidencia Usuario || Solicitadas | Usuario: desarrollol

Incidencia

Nueva Incidencia

® se trata de una incidencia, error o fallo,
O se trata de una peticidn, novedad, mejora o sugerencia,

Tipo de Incidencia: o seleccionada P

Clase de Incidencia:

Descripcion:

Guardar

Figura 14. Pantalla Creacion nueva incidencia
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Nueva Incidencia Usuario || Solicitadas | Usuario: desarrollol

Busqueda Incidencias

Busqueda y seleccion:
afiome [ [ ]
F.Entrada (desde - hasta): | 157 - IE]

O se trata de una incidencia, error o fallo,

Clase de Incidencia: O Se trata de una peticion, novedad, mejora o sugerencia,
® 1ndiferente
Tipa de Incidencia: Mo seleccionado

Descripzion; |

Restablecer | Buscar

Figura 15. Pantalla busqueda de incidencias

Nueva Incidencia Usuario || Solicitadas | Usuario: desarrollol

Resultados Incidencias

Manuel: Mo Inicia Windows, se queda en la ventana de windows cargando v de hay no pasa, Con el ERD
COMMAMNDER lo he restaurade a un punto anterior, v le he hecho un scandizk ¢ va arranca, pero el disco
esta mal, tiene sectores defectuosos, -Subir el antiguo equipo de Cerro y volcarle la copia de seguridad,
para montarlo,

© zesesor 2007 552 INFORMATICA

=

Figura 16. Pantalla resultados incidencias
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5. Gestion de inventario

5. GESTION DE INVENTARIO

Las funciones del Gestor de Inventario son llevar un registro actualizado
del material, equipos informaticos y de red y el software existente la
organizacion en todo momento. De esta manera, se facilitan las tareas de
mantenimiento y se puede obtener en cualquier momento una “instantanea”
del estado de la organizacion.

Los elementos inventariables se han identificado tras el proceso de

analisis de los requisitos, y se pueden reflejar en la siguiente jerarquia que
muestra la figura 17.

-31-



5. Gestion de inventario

Inventario
Software Puntos de red Equipo Elemento de telefonia Ordenador
Terminal Tarjeta SIM Extension

Figura 17. Diagrama Jerarquia elementos de inventario

Para ello, se han desarrollado una serie de formularios web que se iran

explicando a continuacion:
e Inventario Software

Inventario de Puntos de Red
Inventario de Equipos (no ordenadores)
Inventario de Ordenadores
Terminales
Tarjetas SIM
Extensiones

. Inventario Software

El inventario software es el formulario desde el que se gestiona el
software existente en la organizacion y las licencias disponibles. En la figura
18 se muestra la tabla paginada con los inventarios resultados de la
busqueda. Al seleccionar un inventario en particular visualizamos la pantalla
que se muestra en la figura 19.

-32 -



5. Gestion de inventario

| Usuarios || Incidencias || Telefonia | Informatica || Stock || Contratos || Formularios Auxiliares |

Usuario: desarrollol

Inventario de Software

Basqueda y seleccidn:
archivador:

N2 de Cds:
F.Adguisicidn desde:
F.%alidez hasta:

F.adguisicion hasta: [ =]

Mombre: [ ]
Mode Cajar [ ]

Descripcion: [ |
M2 de Licencias: [ |
F.validez desde: [ |F]

OTRAS LICEMCIAS

Restablecer

Encontrados 156 resultados.
Mostrando del 1 al 10

Hombre =

[+ T8 iyt Acronis True Image ( ATI) MAS DETALLES EM ANCTACIONES 40 19/10/2007
LICEMCIAS
© & MICROSOFT ACT, QUOTA ADVISOR EE v 4.0 1 15/05/2000
ACTIVAS (V)
OTRAS LICEMCIAS Activacidn de Soporte de HP para
© @ acrvas o WMWARE g Iefiif2007
Licencias . = 5
© & Microstation,Geomedia, A“\:‘a'.'“c;” de G“Me:'a 1 27/09/2004
R Profezional w5.2 Spanis
Licencias . e .
© T Microstation,Geomeadis, f;t”al'zam" d=GeaMediy SMMS 1 27/09/2004
Autocad Activas
Licencias . . . .
© T Microstation,Geomeadis, f‘;t;al'“m" S T 1 27/10/2004
Autocad Activas
O @ gg.?_?\?ALé(I:IENCIAS Adobe Acrobat w40 2 2 i
[ *] gzi?\?AL;?chms Adobe Golive 1 3 1
@ ggﬁﬁ;gﬂzmcms appliFilter Add-Gn v4.0 1 20/06/2006 31/12/2007
oF gzi?\?AL;?chms AppliFilter Add-On vé.0 1 27/11/2007 31/12/2008
] Afiadir

Figura 18. Pantalla Busqueda de Inventarios Software.

Usuarios || Incidencias || Telefonia || Informética || Stock || Contratos || Formularios Auxiliares |

Usuario: desarrollol

Detalles del Producto:

Inventario de Software

archivador [OTRAS LICENCIAS ACTIVAS 11 ]

Mombre [¥MwWARE STANDARD TO ENTPRS 20 VI |

Diascripoian |

ModeCds[ ]
Mode Cajal |
Ho de Licencias

Fecha Adquisician [z8/05/z001[F |
Fecha validez[ 7]

Anotaciones

Guardar

L e

Anotacidn

Afiadir

Figura 19. Pantalla Detalle Inventario Software.
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. Inventario Puntos de Red

El inventario puntos de red es un formulario para inventariar los puntos

de red disponibles en la organizaciéon, detallando la planta y la dependencia
donde se halla ubicado. En figura 20 se muestra el formulario.

Usuarios || Incidencias || Telefonia || Informética || Stock || Contratos || Formularios Auxiliares |

Usuario: desarrollol

Inventario de Puntos de Red
Detalles del Producto:

Nornbre Equipo Ordenador
Salida Switch IP Switch Localizacion
Dependencia: Planta: Despacho:
Guardar
Anotacio

nes

Fichemn

Afiadir

Figura 20. Pantalla Inventario Puntos de Red.

Inventario de Equipos

Desde este formulario se gestionan todos los equipos, es decir, todo lo

que no son ordenadores, como por ejemplo: monitores, faxes, impresoras,
modems, como se observa en la figura 21.

Usuarios || Incidencias || Telefonia || Informaética || Stock || Contratos || Formularios Auxiliares | Usuario; desarrollol

Inventario de Equipo

Detalles del Producto:

Tipo [Impresara ] Ne de Serie Fabricante
Modelo Mombre Asist, Téchica Fecha Adquisicion [12/11/z00]F |
Fecha Mantenimiento Hasta [ |[F] Fecha Fin Garantia[___ |F] Importe
Comprador EtiquetacHs [ | Localizacion
Cuenta Dominio: No seleccionada® Unidad IP: No seleceionado 2
Guardar
Uzuario | IP |

Anotaciones

Usuario
[# @ acaLioap 24/03/2009
& @ aomarc 25/03/2009

Afiadic

Figura 21. Pantalla Inventario de Equipos
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. Inventario de Ordenadores

La gestion del inventario de ordenadores se lleva a cabo integrando
nuestra aplicacion con OCS Inventory NG [2]. Esta herramienta consta de
agentes instalados en los equipos que se encargan de transmitir la
informaciéon completa sobre cada ordenador a un servidor con una BD MySQL
donde se almacena toda esta informacion.

Cada dia se ejecuta un demonio que actualiza los datos de los
ordenadores desde OCS, la fecha de actualizacion muestra la fecha de la
ultima vez que se completaron los datos.

Algunos de los datos que se actualizan son: N° serie, procesador,
memoria, sistema operativo.

Por su parte, en nuestra aplicacion hemos desarrollado un formulario de
gestion de los ordenadores. Los datos que se muestran en la pestana Software
son también procedentes de OCS y actualizados a diario. En esta pestaia se
muestran todos los programas, parches o actualizaciones que tiene instalado
cada ordenador. Esta informacién les sera muy util al Servicio de informatica,
que sabra en cada momento la version de cualquier programa que tiene
instalado cada ordenador. En la figura 22 se observa como queda el
formulario.

Usuarios || Incidencias || Teleforia || Informatica || Stock || Contrates | Formularios Auxiliares | Usuario; desarrollal

Inventario de Ordenador

*Detalles del ordenador:
Ne Serie CPU Normbre Fabricante
Modela Maombre Asist. Tecnica Sistema Operativo
Mernaria Procesador [ Intel(R) Panti ¥ Partatil: []
Grabadar CD: [] Grabadaor Dvd: [] YEM: ]
scceso Saibe [ Cuenta Saik: [ Fecha adguisicion [25/06/z00{F |
Fecha Mantenimienta Hasta [ |F] Fecha actualizacion [z5/02/z00{F | Importe [ ]
Comprador Capitulo Presupuestario Fecha Revision [30/08/200{F |
Ficha Completa: [J Localizacian Cuenta Dominio: 2
Responsable: )0
Guardar
Software | IFP | Puntos de Red | Disco Dura | Usuario Incidencias Anotaciones |

Software

T-Zip 4.64~ Mia I
acezl.:zlE&aac;.\;‘znoieg)seguridad para el Reproductor de Windows Microsoft Carporation NiA
I.\\'-’:Icevf:ll.:zlilzsc(iK.aB‘;ldlesse'esg)l.n'idad para el Reproductor de Windows Microsoft Corporation NiA
acezl.:zlilz;c(i'fa‘;;:?s;zg)uridad para el Reproductor de Windows Microsoft Corporation NiA 2

Figura 22. Pantalla Inventario de Ordenador.
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. Terminales / Tarjetas SIM / Extensiones

Estos tres formularios tienen las mismas caracteristicas. Constan de dos
multiregistros, en el superior se muestran las entidades que se estan
gestionando, cuando se selecciona una de ellas se muestra en el inferior los

préstamos de usuario que ha tenido, es decir, qué usuarios los han utilizado y
durante cuanto tiempo.

F.tltadesde: [ |F]
F.paja hasta: [ |F]

Cuenta Dominio: No seleccionada 2

F.altahasta: [ |F]
| —

Terminales
Busqueda y seleccion:
1112 O Fabricante Modelo [ ]
Gama Tipo Observaciones: [ |

F.Baja desde: ]
Tipo de Recepcitn

Encontrados 230 resultados.
Mostrando del 11 al 20

Restablecer | Buscar

© [ @ =51392015442069 ES0 Media e Para Jusn Ginés
Servicio
© F @ =51892015973568 17/10/2008 ES0 Media En Baja Lo devuelve sin cargador e
© [F @ =5204z022352484 6300 Media S
Servicio
© [F @ 35204z022352674 6300 Media En L
Servicio
3 £ En b
=) Afiadic
Usuario | Incidencias
Usuario
[ T 1 Mombre t FechaEntrega
& & marco 27/02/2007 11/09/2008

Afiadir

Figura 23. Pantalla Terminales.
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Busqueda y seleccion:

Tarjetas SIM

cc: [ ] Mo mMovil: [ ]
Puk:[ ] Limite Facturacion: [ ]
F.Recepcian hasta: [ |F] Permisos

shreviado: [ ] Observaciones: [ |

F.Recepcion desde: [ |F]

PIN: [ ]

Situacion .. ]
oculto O 51O noO ndiferente

Encontrados 405 resultados.
Mostrando del 1 al 10

o1 649945530 a

Restablecer | Buscar IQ]

01/01/2001 INTERNAC 3590 En Bajs L
@ [ & o5 606941154 0 27/07/2004 INTERNAC 3154 En Baja
© [# @ 0195000334701 627572910 1756 57508004 0 29/09/2003 30E 3910 g:mcio

En
© [# @ 0195000334719 627571954 7331 20086472 0 29/09/2003 457 3954 Elo
0n oo En b
Afiadir
Usuario | Incidencias |
Usuario

[ ] Mombre t Fechalesde FechaHasta

& & apasa 17/03/2009

& & FuEnTES 01/01/2000 04/05/2005

Afiadir

Figura 24. Pantalla Tarjetas SIM.
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| Usuarios || Incidencias || Telefonia | Informatica || Stock || Contratos || Formularios Auxiliares | Usuario: desarrollal
Extensiones
Busqueda y seleccion:
Extension: [ cajs Categoria
Dependencia: Planta: Despacho:
Directo: [ | Contrasefia: [ | Observaciones: [ |

Restablecer | Buscar @

Encontrados 372 resultados.
Mostrando del 51 al 70

M ][{]z2562 231011 [F]RR]]

Extension o

[ ] ]

[“ME] Piblica 187531 958965059

("N Piblica 187087 358965060

[“YE] Piblica 185529 968965061 L

["NE] Piblica 181700 958965062

[*NE} Piblica 125248 962965063

[*NE} Piblica 183026 958965064 v
Afiadir

Usuario
1 e
& & miro 0140142000

Afiadir

Figura 25. Pantalla Extensiones
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6. DISENO E IMPLEMENTACION

6.1. Patrones de Diseno

Los patrones de disefio [17] son la base para la busqueda de soluciones a
problemas comunes en el desarrollo de software. Los patrones resuelven con
efectividad un problema concreto, y para ello debemos identificar primero
éstos problemas y qué patron aplicar en cada caso.

El uso de patrones de disefilo es una técnica comunmente aceptada y
proporciona numerosos beneficios (reusabilidad, claridad, sencillez al
implementar, etc.). A continuaciéon detallamos los principales patrones
empleados.

6.1.1. Abstract Factory

Este patron intenta crear diferentes familias de objetos de forma que no
se mezclen entre si. Lo utilizaremos en el patron DAO, para crear los objetos
DAO de una misma familia.

Los clientes utilizan una misma factoria abstracta comuin que sera
implementada por cada una de las familias que se desee crear.

6.1.2. Data Access Object (DAO)

Este patron ofrece una interfaz comuin entre la aplicaciéon y varios
dispositivos de almacenamiento de datos, como una base de datos, o un
archivo. De esta manera ningun objeto de negocio requiere conocimiento
directo del destino final de la informaciéon manipulada, abstrayéndolo de la
tecnologia de persistencia subyacente. Sera necesario crear por cada objeto del
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que se necesite realizar persistencia un objeto DAO con las acciones de
persistencia sobre éste, como crear, buscar, actualizar, eliminar, etc.

En la figura 26 se muestra el diagrama de clases que ilustra cémo
implementan el patron DAO las clases Incidencia y Usuario.

g hstract>

DAOFactory

+ietincidenciaD A0
+oetllsuarioD Ao

I e S

<<interface>>

<<imterface>>

T IncidenciaDAD

+guardar] Usuario usuario )

+eliminar] Usuario usuario ]
+actualizar Usuario usuario )
+cargarPorMombrel String nombre )
+cargarPorldl Long id )

+huszcar( CriteriosBusguedsa criterios

+guardar] Incidencia incidencia )
+eliminari Incidencia incidencia )
+actualizar( Incidencia incidencia
+cargarPorld Long id 1

+huzcar] CriteriosBusgueda criterios )

Figura 26. Diagrama de clases del patrén DAO.

En la figura 27 podemos ver el codigo de la interfaz de IncidenciaDAO. Se
muestran las operaciones que se pueden realizar sobre la clase Incidencias.
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package es.chs.gestorIncidencias.dao;
import java.util.List;
import org.hibernate.Criteria;

import es.chs.gestorIncidencias.busqueda.CriteriosBusquedalncidencia;
import es.chs.gestorIncidencias.modelo.Incidencia;

public interface IncidenciaDAO {
public void guardar(Incidencia obj);
public void actualizar(Incidencia obj);
public void eliminar(Incidencia obj);
public List<Incidencia> cargarTodos();
public Incidencia cargarPorld(long id);
public List<Incidencia> cargarPorNombre(Integer nombre);
public List<Incidencia> buscar(CriteriosBusquedalncidencia criterios);
public int obtenerNumeroMaximo(int afo);

public Criteria creaConsulta(CriteriosBusquedalncidencia criterios);

public List buscarRango(CriteriosBusquedalncidencia criterios,int
posicionlnicial, int maxResults);

public Integer
obtenerNumeroResultadosBuscar(CriteriosBusquedalncidencia criterios);

Figura 27. Codigo de la interfaz IncidenciaDAO

6.2. Integracion de JSF + Spring + Hibernate

El proyecto presenta una arquitectura en tres capas implementando el
MVC (Modelo-Vista-Controlador). En la figura 28 se muestra un pequeno
diagrama que ilustra la interaccion entre éstas tres capas.

. R '
| L

Figura 28. Diagrama que ilustra la estructura MVC.

El objetivo principal de la arquitectura es separar, de la forma mas limpia
posible, las distintas capas de desarrollo facilitando el mantenimiento y
evolucion de las aplicaciones.

Se deseaba una arquitectura que permitiese trabajar en capas y que
sirviese tanto para las aplicaciones en la intranet como en Internet, para
lograr esto se eligio el patron MVC (Modelo-Vista-Controlador) que permite una
separacion limpia entre las distintas capas de una aplicacion.
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En la figura 29 se muestra como se concreta esta capa para el caso
concreto de la integracion entre JSF, Spring, Hibernate y un servidor J2EE.

Front Controller (Faces Serviet)

Validator/Convertor [l Resourca Bundle | Views (JSP)
Presentation

Tier
Q Service Interfaces
| Service Beans | | Business Objects |
Business Bean Managementl | Declarative Transaction Management | | Hibemate Integration |
Logic
Tier Spring Framework
—
Web Container
Integration
Tier

EIS Tier

Figura 29. Arquitectura multicapa [11].

6.2.1. Capa de presentacion

Para la capa de presentacion (la vista) se buscaba un framework que nos
proporcionase una mayor facilidad en la elaboracion de pantallas, mapeo entre
los formularios y sus clases en el servidor y que facilitase también el incluir
componentes complejos (menus, arboles, ajax, etc) de una forma sencilla y -
sobre todo- facil de mantener. Para esta capa se ha elegido JSF (JavaServer
Faces) [12].

Se ha utilizado la implementacion que hace MyFaces|7] de JSF,
utilizandose la libreria de componentes Tomahawk, también de MyFaces, y la
libreria Ajax for JSF [13]
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6.2.2. Capa de negocio

En la capa de negocio y persistencia, se decidié desde el primer momento
no emplear EJB’s por su elevado coste de desarrollo y mantenimiento asi como
su falta de flexibilidad y coste en tiempo para los cambios.

Usamos el Framework Spring [8] que es de codigo abierto e incluye
muchas extensiones, por ejemplo, en este proyecto se hace uso de Spring
LDAP y de Spring Integration.

o Spring LDAP [15], utilizado para conectar la aplicacion con el
servicio de Directorio Activo.

o Spring Integration [16] utilizado para conectar con un buzon de
correo.

La persistencia de las clases se sustenta en DAO’s (Objetos de Acceso a
Datos), manteniendo aislada la capa de persistencia de la capa de
negocio. Tanto los servicios como los DAQO’s asi como el propio modelo
son realmente POJOs (clases simples de Java), con la simplicidad que
conllevan y sin dependencias reales con ningun framework concreto.
Para realizar esta integracion se usa Spring. En la figura 30 se muestra
coémo seria una operacion de negocio con Spring.

(3 :UnBeanRespaldo € :UnServicio € :TipoaDAD € TipoBDAD

1: realizarCperacidnNegociol)
1.1: accesoDatosal)

1.2; accesoDatose ()

Figura 30. Operacion de negocio en una arquitectura con Spring

6.2.3. Capa de persistencia

Para la capa de persistencia se pens6 en utilizar alguna herramienta ya
existente, que permitiese realizar el mapeo objeto-relacional de una forma
comoda pero potente, sin tener que implementarlo directamente mediante
JDBC.

La herramienta elegida finalmente fue Hibernate [9].

Hibernate ofrece un lenguaje de consulta de datos llamado HQL
(Hibernate Query Language), al mismo tiempo que una API para construir las
consultas programaticamente, Criteria.

Se utiliza Criteria para realizar las consultas a BD. Criteria puede

complicarse en caso de consultas anidadas o muy complicadas, pero nuestras
consultas con simples.
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Hemos utilizado el componente Hibernate Annotations que implementa el
estandar JPA, que es parte de esta plataforma, de esta forma no necesitamos
crear los archivos de mapeo para crear la correspondencia con los campos de
la tabla. En este caso en la clase del modelo se incluyen anotaciones, de la
forma que se muestra en la figura 31.

@Entity
@Table(name = "INCIDENCIA")
public class Incidencia implements Cloneable{

private Long id;

@Id

@GeneratedValue

@Column(name = "id", unique = true, nullable = false)
public Long getld() {

return id;

}

private Usuario usuario;

@ManyToOne(fetch = FetchType.LAZY)
@JoinColumn(name="id_usuario")
public Usuario getUsuario() {

return usuario;

}

Figura 31. Ejemplo de anotaciones.

6.3. Integracion con AD

La aplicacion esta preparada para la comunicaciéon con el Directorio
Activo. Se utiliza para ello la libreria Spring LDAP del Framework Spring, que
permite una comunicacion sencilla entre la aplicacion y el directorio Activo.

El cédigo que se muestra en la figura 32 se encuentra ubicado en el
fichero applicationContext.xml y configura la conexion.

<bean id="contextSource" ¢
class="org.springframework.ldap.core.support.LdapContextSource">

<property name="url" value="ldap://dominatorO1l.confederacion.dom:389" />

<property name="base" value="dc=CONFEDERACION,dc=DOM" />

<property name="userDn"

value="CN=A.T. de informatica para

desarrollo,OU=ASISTENCIAS,OU=SECRETARIA,OU=USUARIOS DEL
DOMINIO,DC=CONFEDERACION,DC=DOM" />

<property name="userDn" value="CN=Usuario para la aplicaciéon Gestion de
Incidencias,OU=USUARIOS VARIOS,DC=CONFEDERACION,DC=DOM" />

<property name="password" value="estuche" />

</bean>

Figura 32. Co6digo implementacién conexién Directorio Activo.
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En el proyecto nos conectamos al servicio de Directorio Activo para
recuperar los usuarios y ciertas caracteristicas de ellos como las unidades,
estaciones de trabajo y grupos a los que pertenecen.

En la figura 33 se muestra como se recuperan las unidades.

private List<Unidad> obtenerUnidadesAD(String ou, Unidad uniPadre) {

List<Unidad> hijosInmediatos = ldapTemplate.search(ou,
"(objectclass=organizationalUnit)",
SearchControls. ONELEVEL_SCOPE, new

UnitAttributesMapper());
List<Unidad> listaDescendientes = new ArrayList<Unidad>();
for (Unidad uni : hijosInmediatos) {
uni.setPadre(uniPadre);

System.out.println("UNIDAD-->" + uni.getName() + " -- ");

ifluniPadre!=null) System.out.println(uniPadre.getName()+"<---
");

/*Se asigna el nombre a la unidad */

uni.setNombre(uni.getNombreAbsolutoAD());

// System.out.println("UNIDAD -->"+uni.getNombreAbsoluto());

// factoriaDAO.getUnidadDAO().actualizar(uni);
listaDescendientes.addAll(obtenerUnidadesAD(uni.getOUAbsoluta() +
",ou=" + Constantes.OU_RAIZ_USUARIOS, uni));
}

hijosInmediatos.addAll(listaDescendientes);
return hijosInmediatos;

}

private class UnitAttributesMapper implements AttributesMapper {
public Unidad mapFromAttributes(Attributes attrs)
throws NamingException {
Unidad uni = new Unidad();
String dn;
DistinguishedName dname;

if (attrs.get('name") != null)
uni.setName((String) attrs.get('name").get());

if (attrs.get("distinguishedName") != null) {
dn = (String) attrs.get("distinguishedName").get();
dname = new DistinguishedName(dn);
uni.setDn(dname);

}

return uni;

Figura 33. Coédigo que muestra la recuperaciéon de las unidades.
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6.4. Implementacion de demonios en Spring

Se han implementado 3 demonios de importacion de datos diarios. Todos
los dias estos demonios se ejecutan y actualizan datos en la BD.

o Demonio actualizaciéon Usuarios.
Se conecta al Directorio Activo y comprueba si se han producido
modificaciones en LDAP respecto de la BD. Si se han actualizado los
datos de cualquier usuario o se ha creado alguno nuevo se modifica
en BD.

e  Demonio actualizacion datos procedentes de OCS.
Se conecta a la BD MySQL de OCS, para actualizar los datos de los
pcs: caracteristicas hardware, software instalado.

e Demonio comprobacién de tareas Yy generacion de incidencias
automatica.
Este demonio recorre la tabla Tareas, comprobando si hay tareas
pendientes para la fecha indicadas. Si las hay se genera una
incidencia con los datos que se indican en la tarea.

El cédigo que se muestra en la figura 34 corresponde a la configuracion
que se incluye en el fichero applicationContext.xml, en el que se indica la hora
a la que se realizara la importacion de datos y el tiempo periodo de
comprobacion que se le asigna al demonio, cuando se cumpla este tiempo el
demonio se despierta para volver a ejecutarse.

En la figura 35 mostramos el codigo que se utiliza para implementar uno
de los demonios, el de comprobacion de tareas diarias para ejecutar ese dia.
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<bean id="demoniolmportacionUsuariosLDAP"
class="es.chs.gestorIncidencias.demonios.DemoniolmportacionUsuariosLDAP"
scope="singleton" lazy-init="false" init-method="start">
<property name="nombreDemonio">
<value>Demonio de importacion de usuarios del Active
Directory</value>
</property>
<property name="horaEjecucion">
<value>06:00</value> <!-- Hora a la que se activa el demonio
(habra que tener en cuenta que hay un error maximo de +periodoComprobacion) --
>
</property>
<property name="periodoComprobacion">
<value>1</value> <!-- Minutos que duerme el demonio antes
de despertar y comprobar/ejecutar -->
</property>
</bean>

<bean id="demoniolmportacionOCS"
class="es.chs.gestorIncidencias.demonios.DemoniolmportacionOCS"
scope="singleton" lazy-init="false" init-method="start">
<property name="nombreDemonio">
<value>Demonio de importacion de informacion recogida por
OCS</value>
</property>
<property name="horaEjecucion">
<value>06:10</value> <!-- Hora a la que se activa el demonio

(habra que tener en cuenta que hay un error maximo de +periodoComprobacion) --
>

</property>
<property name="periodoComprobacion">
<value>15</value> <!I-- Minutos que duerme el demonio
antes de despertar y comprobar/ejecutar -->
</property>
</bean>

<bean id="demonioComprobacionTareas"
class="es.chs.gestorIncidencias.demonios.DemonioComprobacionTareas"
scope="singleton" lazy-init="false" init-method="start">
<property name="nombreDemonio">
<value>Demonio de comprobacion tareas y generacion
automatica de incidencias</value>
</property>
<property name="horaEjecucion">
<value>06:20</value> <!-- Hora a la que se activa el demonio
(habra que tener en cuenta que hay un error maximo de +periodoComprobacion) --
>
</property>
<property name="periodoComprobacion">
<value>3</value> <!-- Minutos que duerme el demonio antes
de despertar y comprobar/ejecutar -->
</property>
</bean>

Figura 34. Codigo de la configuracion de los demonios en el fichero
applicationContext.xml.
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package es.chs.gestorIncidencias.demonios;

import java.util.Calendar;
import java.util.Date;
import java.util.List;

import javax.annotation.Resource;
import org.springframework.context.annotation.Scope;

import es.chs.gestorIncidencias.modelo.AnotacionIncidencia;
import es.chs.gestorIncidencias.modelo.Claselncidencia;

import es.chs.gestorIlncidencias.modelo.Estado;

import es.chs.gestorIncidencias.modelo.Incidencia;

import es.chs.gestorIncidencias.modelo.Tarea;

import es.chs.gestorlncidencias.servicios.ServicioClaselncidencia;
import es.chs.gestorIncidencias.servicios.ServicioEstado;

import es.chs.gestorlncidencias.servicios.Serviciolncidencia;
import es.chs.gestorIncidencias.servicios.ServicioTarea;

import es.chs.gestorIncidencias.util.Constantes;

import es.chsegura.comun.demonios.AbstractDemonioDiario;
import es.chsegura.comun.excepciones.ErrorAccesoADatosException,;

/**

* Demonio que se ejecuta una vez al dia y comprueba las tareas activas (fecha fin <
fecha actual)

* Para aquellas tareas cuyo periodo de creacién se cumpla, generara la incidencia
correspondiente.

* @author DESARROLLO

*/

@Scope("singleton")
public class DemonioComprobacionTareas extends AbstractDemonioDiario {

private static final org.apache.log4j.Logger logger =
org.apache.log4j.Logger.getLogger(DemonioComprobacionTareas.class);

@Resource

private ServicioTarea servicioTarea;

@Resource

private Serviciolncidencia serviciolncidencia;
@Resource

private ServicioEstado servicioEstado;

@Resource

private ServicioClaselncidencia servicioClaselncidencia;

public ServicioTarea getServicioTarea() {
return servicioTarea;

public void setServicioTarea(ServicioTarea servicioTarea) {
this.servicioTarea = servicioTarea;

}

public Serviciolncidencia getServiciolncidencia() {
return serviciolncidencia;

}
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public void setServiciolncidencia(Serviciolncidencia serviciolncidencia) {
this.serviciolncidencia = serviciolncidencia;

}

public ServicioEstado getServicioEstado() {
return servicioEstado;

public void setServicioEstado(ServicioEstado servicioEstado) {
this.servicioEstado = servicioEstado;

H
public ServicioClaselncidencia getServicioClaselncidencia() {
return servicioClaselncidencia;

public void setServicioClaselncidencia(

ServicioClaselncidencia servicioClaselncidencia) {
this.servicioClaselncidencia = servicioClaselncidencia;

protected void realizarAccion() {

logger.info("Comprobacion de Tareas para generacion automatica de

Incidencias...");
if (this.getServicioTarea()==null){
logger.error("No se encontro6 el servicio Tareas");
return;
}
if (this.getServiciolncidencia()==null){
logger.error("No se encontro6 el servicio Incidencias");
return;
}
// hoy tendra la fecha de hoy con exactitud hasta el dia y la hh:mm:ss
y mils a O.

Calendar c = Calendar.getInstance();

Calendar hoy = Calendar.getInstance();

hoy.clear();

hoy.set(c.get(Calendar.YEAR), c.get(Calendar. MONTH),

c.get(Calendar.DATE),0,0);

List<Tarea> listaTareas=null,

try {
listaTareas = this.getServicioTarea().cargarActivas();

} catch (ErrorAccesoADatosException e) {
logger.error("Error al cargar tareas de BBDD: " + e.getMessage());
return;

}

int generadas=0;

for (Tarea t:listaTareas){

// Sila tarea ya ha generado una inicidencia hoy pues nos la
saltamos

if (t.getFechaUltimaActivacion()!=null)
if (t.getFechaUltimaActivacion().getTime() ==
hoy.getTime().getTime())
continue,;

logger.debug("Procesando tarea activa: " + t.getld() + " - " +
t.getTitulo());
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// Comprobamos si la tarea debe generar una incidencia hoy.
Para ello, hay que ver si
// los dias transcurridos desde la fecha de inicio de la tarea son
multiplo del periodo
// de la tarea.
long dias = ( hoy.getTimeInMillis() - t.getFechalnicio().getTime() )
/ (1000 * 60 * 60 * 24);
if ((dias % t.getDias().intValue()) == 0) {
logger.debug("Generando incidencia para la tarea...");
Incidencia incid = new Incidencia();

// Asignamos los campos de la Incidencia que podemos
sacar de la Tarea o averiguar.

incid.setNumero(new Integer(0)); // Al guardarla se le
asignara automaticamente el nimero que le corresponda.

incid.setAnyo(Calendar.getInstance().get(Calendar.YEAR));

incid.setFechaEntrada(new Date()); // le asignamos la
fecha actual

incid.setDescripcion(t.getDescripcion());

incid.setTipolncidencia(t.getTipolncidencia()); // El tipo
de incidencias que se asigné en la tarea.

incid.setAsignada(t.getAsignado()); //Persona a la que se
le asigna la tarea

incid.setUsuario(t.getUsuario()); // El usuario que dio de
alta la tarea.

// FIXME Falta esto !!!

Estado estad;

try {
if(incid.getAsignada()!=null){

estad=(Estado)this.getServicioEstado().cargarPorNombre(Constantes. ESTADO_I

NCIDENCIA_ASIGNADA).get(0);

H

else estad =
(Estado)this.getServicioEstado().cargarPorNombre("Pendiente de Asignacion").get(0);

} catch (Exception el) {

logger.error("No se pudo recuperar el estado
'Pendiente de Asignacion': " + el.getMessage());

continue,;

}

incid.setEstado(estad);

Claselncidencia clase;
try {
clase =
(Claselncidencia)this.getServicioClaselncidencia().getClaselncidenciaPorNombre("TRAB
AJQO").get(0);
} catch (Exception el) {
logger.error("No se pudo recuperar la clase de
incidencia 'TRABAJO": " + el.getMessage());
continue,;

}

incid.setClaselncidencia(clase);
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// incid.setClaselncidencia(...); // Hay que asignarle
clase trabajo.
// incid.setEstado(...); // hay que asignarle el estado

Pendiente de asignacion.

Anotacionlncidencia ai= new Anotacionlncidencia();

ai.setAnotacion("Incidencia autogenerada por tarea: " +
t.getTitulo());

ai.setFecha(new Date()); // Fecha de hoy

incid.addAnotacion(ai);

// Guardamos la Incidencia
try {
this.getServiciolncidencia().guardar(incid);
logger.debug('Incidencia Generada: " +
incid.getNumero()+"/"+incid.getAnyo());
generadas++;
} catch (ErrorAccesoADatosException e) {
logger.error("Error al guardar incidencia en BBDD
para tarea con id=" + t.getld() + ": " + e.getMessage());
continue,;

}

// Actualizamos la tarea para indicar que hoy ya se ha
generado la incidencia asociada.

// Esto es necesario por si, por ejemplo, se reinica la
aplicacion. En ese caso, no habria forma

// de saber si se ha ejecutado la tarea o no ya en este dia
sin esta fecha.

t.setFechaUltimaActivacion(hoy.getTime());
try {
this.getServicioTarea().actualizar(t);
} catch (ErrorAccesoADatosException e) {
logger.error("Error al actualizar fecha ultima
activacion tarea con id=" + t.getld() + " en BBDD: " + e.getMessage());
continue;

}
}

if (generadas>0)
logger.info("Autogeneradas " + generadas +" incidencias por
tareas.");
else
logger.info("Ninguna incidencia autogenerada por tareas.");

Figura 35. Co6digo demonio comprobacién de tareas.
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6.5. Autogeneracion de incidencias a partir de la lectura
de correos electronicos.

Dado que en la mayoria de organismos la atencion al usuario se gestiona
mediante peticiones al correo de atencién al usuario, parecié util ampliar la
funcionalidad del proyecto de forma que éste se conecte al buzon de correo de
atencion al usuario y transforme el texto de peticion del correo en una
incidencia en nuestra aplicacion.

Para implementar esta funcionalidad vamos a utilizar Spring Integration
[14].

Spring Integration permite mensajeria entre nuestra aplicaciéon que
utiliza Spring y sistemas externos via simples adaptadores.

Estos adaptadores proveen un nivel de abstraccion alto para soportar
Spring remoting, mensajeria y scheduling.

Se puede explicar de forma resumida de la siguiente forma:

o Mensajes (Messages)
Los mensajes son la abstracciéon principal de cualquier middleware
orientado a mensajes. Los Mensajes pueden ser hechos con Java.
Estos son pasados de endpoints a endpoints usando canales
(channels).

e  Endpoints(puertos)
Endpoints son los componentes que desean enviar o recibir un
mensaje. Se pueden hacer grandes cadenas de endpoints a través de
canales (pipes) desde el punto en que es enviado, hasta que es
entregado.

] Canales (Channels)
Estos son los pipes que almacenan nuestros mensajes durante el
transito de un endpoint a otro. Los canales pueden ser: Direct
channels (Los mensajes se pasan de un endpoint a otro endpoint en
el mismo hilo), este es el comportamiento por defecto, o
PublishAndSubscribe channels (Los mensajes son enviados a todos
los consumidores suscritos de manera asincrona).

En la figura 36 se muestra el codigo de como se configura la conexion:
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<l-- Canal para leer mensajes desde el buzén -->
<mail:inbound-channel-adapter channel="mailln"
store-
uri="pop3://gestionIncidencias:estuche@cronos.confederacion.dom/INBOX">
<integration:poller max-messages-per-poll="5">
<integration:interval-trigger interval="90" time-
unit="SECONDS"/>
</integration:poller>
</mail:inbound-channel-adapter>

<!-- Todos los mensajes de entrada son recibidos en este canal -->
<integration:channel id="mail" />

<!-- this service activator gets activated for any inbound mail arrive at
mainln
and calls the receiveMail method -->
<integration:service-activator input-channel="mailln" ref="servicioCorreo"
method="recibeCorreo">
</integration:service-activator>

Figura 36. Co6digo conexién buzdén correo

La clase que se muestra en la figura 37 ilustra como se recupera el
mensaje y se lee.

import javax.annotation.Resource;

import org.springframework.context.annotation.Scope;

import org.springframework.stereotype.Service;

import org.springframework.transaction.annotation.Transactional;

import es.chs.gestorIlncidencias.dao.FactoriaDAO;
import es.chs.gestorIncidencias.servicios.ServicioCorreo;

import javax.mail.Address;

import javax.mail.BodyPart;

import javax.mail.internet. MimeMessage;
import javax.mail.internet. MimeMultipart;

@Scope("singleton")
@Service("servicioCorreo")
@Transactional (rollbackFor={ErrorAccesoADatosException.class})
public class ServicioCorreolmpl implements ServicioCorreo {
@Resource
private FactoriaDAO factoriaDAO;

public FactoriaDAO getFactoriaDAO() {
return factoriaDAO;

}

public void setFactoriaDAO(FactoriaDAO factoriaDAO) {
this.factoriaDAO = factoriaDAO;

}

@Transactional
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public void recibeCorreo(MimeMessage mimemsg){
try {
Address[] from=mimemsg.getFrom();
String sender=from[0].toString();

String senderMailld=MailFormatUtils.getUserMailld(sender);
String senderName=MailFormatUtils.getUserName(sender);
String subject=mimemsg.getSubject();

String bugld=MailFormatUtils.getBugld(subject);

System.out.println("Sender: " + sender);
System.out.println("Subject: " + mimemsg.getSubject());

MimeMultipart mul=(MimeMultipart)mimemsg.getContent();
BodyPart bp= mul.getBodyPart(0);

String mailContent=bp.getContent().toString();

String comments=MailFormatUtils.getComments(mailContent);
System.out.println("Contentet: " + mailContent);

try}
incidencias.storeHistoryByMail( bugld, comments, senderMailld,
senderName, mimemsg.getSentDate());
System.out.println("history was addded!!!”);

}

catch (Exception e) {
System.out.println(e.getMessage());

H
}

catch(Exception e){
e.printStackTrace();

}

Figura 37. Codigo clase que lee correo electrénico.
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7. Conclusiones y vias futuras

7. CONCLUSIONES Y VIAS FUTURAS

Segun lo expuesto en este proyecto se ha llevado a cabo la creaciéon de
un gestor de incidencias e inventario. Se ha unificado funcionalidad que en
muchas organizaciones se gestiona de forma independiente.

Se ha desarrollado una aplicaciéon, que ademas de lo anteriormente expuesto,
se integra con:

- El servicio de Directorio Activo para gestionar los Usuarios.

- Una herramienta automatica de deteccion de ip para inventariar los
equipos.

- Se conecta con una cuenta de correo generando incidencias
automaticas a partir del mensaje de correo.

En primer lugar se realizé un analisis de la solucion, estudiando la
viabilidad, metodologia y los requisitos del sistema.

Se mostraron las capturas de pantalla de las diferentes vistas de la
aplicacion donde se puede ver la informacion recopilada.

Se realizé un diseno e implementacion del sistema donde se muestran
los aspectos mas importantes de diseno como por ejemplo la integracion de las
tres tecnologias: JSF, Spring e Hibernate.

Esta aplicacion es altamente extensible y adaptable a nuevos requisitos.
Los frameworks que se utilizan son actuales y estan en pleno desarrollo por lo
que un desarrollo futuro no debe de suponer ningin problema.
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8. ANEXO I

8.1. Funcionalidades actuales de Dumbo

8.1.1. Solicitud de nuevas tareas

Tanto para los usuarios como para los expertos informaticos. Comprende
la solicitud on-line de tareas de distinto tipo (incidencia, peticion, problema),
asi como el dumbo rapido (tareas de atencion telefonica que se abren y
finalizan al mismo tiempo) y, la asignacion automatica al experto informatico
que tiene que resolver la tarea.

El aspecto del formulario de solicitud de tarea se puede observar en la
figura 38

8.1.2. Exploracion de tareas solicitadas

Todos los usuarios de sistema Dumbo podran realizar un seguimiento de
la evolucion de las tareas solicitadas y saber, en cada caso, quién es el experto
a cargo de las mismas, asi como el estado en que se encuentra una tarea.
Incluye un sistema de filtros avanzados y opciones para personalizar los
contenidos que desea visualizar en cada momento. Un ejemplo de esta
aplicacion se muestra en la figura 39.
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» Nueva Tarea ™ campos obligatorios.

Origen/Destino

» Solicitadas por resolver w(

I "p Informatico! I P

Solicitante(™* i

Datos Tarea

Asuntof™ ) |
Texto Tareaf ™) ]

H
" Se trata de una peticidn, novedad, mejora o sugerencia,
Tipo de Tarea(™* ) D il aae ?
" Se trata de una incidencia, errar o falla.
Aplicacion(* | P
Lirgencia! ISin Azignar 'l
Email Copia: |
Ext.Contactol * ): I
=
Lbicacion Tarea!
.-
| Examirar... | | Examinar... I
Anexos: | Ex=aminar... | | Examinar... I
| Examirar... | | Examinar... I

Figura 38. Solicitud de tarea.

I'I-'J

lm

Prueba {imerono@um.es jimerono@um.es 18/07/2006
2] o 24z s Wa con retarodkas jimerono@urm.es jimerono@urm.es 06/07/2006
il 241 s Prueba con Thread jimerono@um.es limerono@um.es 06/07/2008
[4]. = f_':—: 231 s Otra Prueba limerono@um.es limerono@um.es 06/07/2008 ﬂ

Figura 39. Seguimiento de tareas solicitadas.

8.1.3. Atencion de tareas recibidas

Los expertos que trabajen con sistema Dumbo podran gestionar todas las
tareas que les hayan sido asignadas, teniendo a su alcance informacion
completa sobre ellas, asi como opciones para crear subtareas, reasignar una
tarea, anularla, devolverla a la cola genérica, gestionarla (modificacion datos,
historial actuaciones, cuaderno bitacora, adjuntar archivos), categorizar la
tarea, pasarla a espera, priorizarla, planificarla o finalizar su actividad. En la
figura 40 se muestra un listado de las tareas pendientes y en la figura 41 se
muestra un detalle de la tarea.
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UMBO7. Area de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones Aplicadas de la Univ

=10

Filtro de Informacidén: Listado atender

Tipo Tarea:

Estado
Tarea:

Aplicacion:

Urgencia:

Fecha Inicio:

Usuario:
Asunto:
Texto:

Cadigo:

¥ petician M Incidencia

4 Asignada ¥ En Espera ¥ Rechazada [ anulada

¥ sin Aplicacion Asignada v

\E PRLIERA 7
¥ alta W Media W Baja
Prioridad: W critica W Planificada
Prioridad

I Urgente
¥ tio Urgente
V¥ =in Urgencia

I Aplicarl I Guardar I I Por Defecto I I Cancelar I

Figura 40. Listado de tareas pendientes.

-061 -

¥ sin




8. Anexo 1

o
[}
©

7 Detalle Tarea: Peficion

Datos Tarea
C Cadigo! 245, Soficitants: - Informatico! correo@usuario « Fecha! 18/07/2006 12:31.:17

Informacion Tarea
+ Asundor Prueba
+ Texto Taresa!

Tarea de Prushka

- Hrgenciz: Mo Urgente
 Fecha Max, Besol.!

- Copig!

« Uhicacion:

« Anexos!

Gestion Tarea

» Aplicacidn: JUSTO

» Categoriz: l <-- Sin Categoria Asignada --» ;l

« Texto Seguimisnto!

» Prioridad: I.-’-‘«Ita __v_l I Aplicar Cambios |

Figura 41. Detalle tarea.

Las acciones que podemos llevar a cabo con una tarea dependeran del
estado de esta y se dividen en tres bloques que se muestran en la figura 42.

Ubicar Tarea Gestionar Tarea Finalizar Tarea
Reasignar Tarea + Es Incidencia + Finalizar Tarea
Anular : Pasar a Espera
Devolver ala Cola ¢+ Crear Subtarea

Figura 42. Acciones sobre una Tarea.

8.2. Gestion global

El sistema Dumbo permite la definicion de secciones y
aplicaciones/servicios los cuales tienen asignados responsables y expertos.
Los responsables, mediante esta opcién, pueden gestionar las tareas de
cualquier experto de la aplicacion/servicio al cual coordina, asi como todas las
tareas a nivel de aplicacion/servicio o a nivel de seccidon, segun sea su grado
de responsabilidad. Esta opcion comprende una gestion global por seccion,
por aplicacion y por experto e incluye ademas una opcion de suplantacion de
identidad (informatico/usuario). Cada una de estas opciones se detallan mas
extensamente a continuacion.

8.2.1. Gestion de Dumbo por secciones

La gestion por secciones, permite ver y gestionar tareas vinculadas a
aplicaciones de una determinada seccion y sus subsecciones. Desde el listado
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podemos ver las aplicaciones y los informaticos vinculados. En la figura 43 se
muestra un ejemplo de gestion de Dumbo por secciones.

Gestidn Global de Dumbos Por Secciones

MAESTRO: GESTIONA DE CUALQUIER SECCION

REDES Aplicaciones Informticos
= SECCION DE DESARROLLO Aplicaciones Infarméticos
METODOLOGIAS Aplicaciones Informéticos
= PROYECTOS Aplicaciones Informéticos
SUB PROYECTOS Aplicaciones Infarmaticos
SECCION INICTAL Aplicaciones Informéticos
SISTEMAS Aplicaciones Informéticos

Figura 43. Gestion de seccion.

Una vez seleccionada la seccion, podemos obtener la lista de tareas
vinculadas a la misma. En la figura 44 se muestra un ejemplo de tareas
vinculadas a una seccion.

Tareas Pendientes Tareas Resueltas
» Atender tareas pendientes L 4O
N e [ T
Prueba anular elenar@urm .es jimerono@urm.es 12/07/2006
[21 &2 239 SUM SUB: Otra mas limerono@um.es jimerono@um.es 06/07/2006
[4] &5 229 UM Esta si limerono@urm.es iimerono@urm.es 06/07/2006
[4] 'z .'.:T—' 205 APSURBPR Super Prueba jimerono@ur.es jimerocno@unm.es 16/06/2006 ﬂ

Incidencia Peaticidn

Figura 44. Tareas vinculadas a una seccion.

8.2.2. Gestion de Dumbo por aplicaciones

La gestion por aplicaciones, permite ver y gestionar tareas vinculadas a
determinadas aplicaciones. Desde el listado podemos también ver los
informaticos vinculados a cada aplicacién. En la figura 45 se muestra un
ejemplo de gestion de Dumbo por aplicaciones
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Gestion Global de Dumbos Por Aplicaciones

MAESTRO: GESTIONA DE CUALQUIER APLICACION

APLICACION Informticos
APLICACION PUN Informéticos
APLICACTION SUBPROYECTO Informéaticos
ARCOM Inform dticos
CURIE Informticos
ERASMUS Informéticos
FIREWALL (PRUEBA UPCT) Informdticos
GESTION DE RECURS0SE HUMANOS Informdticos
ILA Informaticos
JUsTO Informéticos
PROGRAMA MOVILIDAD ESTUDIANTES ISEF Informaticos
PROGRAMA MOVILIDAD MACTOMNAL Informdticos
PUBLICACIOMES Inforrndticos
SUMA Informéticos

Figura 45. Gestion por Aplicacién.

Una vez seleccionada la aplicacion, podemos obtener la lista de tareas
vinculadas a la misma, como se muestra en la figura 46.

Tareas Pendientes Tareas Resueltas

» Atender tareas pendientes . JOFE"

N S T N -
Prueba anular elenar@urm.es Jimerono@ur s 12/07/2006

(218 i 239 SUM SUB: Otra mas limerono@urm.es limerono@urn.es 06/07/2006

[3] & 229 SUM Esta si limerono@urm.es jimerono@urn.es 06/07/2008

41N S 195 SUM Ctra Prueba lmerono@urn.es limerono@urmn. es 14/06/2006 M ﬂ

Incidencia Peticion

Figura 46. Tareas vinculadas a una aplicacion.

8.2.3. Gestion de Dumbo por informaticos
La gestion por informaticos, permite ver y gestionar tareas vinculadas a

determinados informaticos. En la figura 47 se muestra un ejemplo de la
gestion de Dumbo por informaticos.
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Gestidn Global de Dumbos Por Informaticos

INFORMATICOS QUE PUEDE GESTIONAR
Informaticos Por Secciones

SECCION:[DES] SECCION DE DESARROLLO
meocm@um. es CARCELES MARTINES, MARTA CARMEN
jc@urmn.es CARRION PLAZA JOSE CARLOS
Juanjo@um.es GOMNZALEZ SANCHEZ, JUAMN JOSE
Jimerono@um.es MERONO SANCHEZ, JUANM JOSE (Responsable)
jamolina@urm.es MOLINA ESPIN, JOSE ANTONIO

inl@urm.es MNADAL LORENTE, JOSE MARIA
idpa@um.es PEREZ DEL AGUILA, JUAN DAVID
frd@urn.es ROBLES DIAZ, FRANCISCO
sabina@um.es  RRRRRRRRRRRRRRRR, AMA SABIMA DEL
wrp@um.es RUIZ PAREDES, WIRGINIA

SANCHES MARTIMNES ROSA ANA

Informaticos Por Aplicaciones

APLIEACIIjN:[APL] APLICACION
meoom@urm . es CARCELES MARTIMEZ, MARIA CARMEM {(Responsable)
Juanjo@um.es GONZALES SANCHES, JUAN JOSE
jhidalgo@urn.es HIDALGO CESPEDES, JOSE FRANCISCO (Responsable)
Jmerono@ur.es MEROND SANCHEZ, JUAM 1OSE (Responsable)
Jdpa@um.es PEREZ DEL AGUILA, JUAN DAWID
SAMCHEZ MARTIMEZ, ROSA AMNA (Responsable)

Figura 47. Gestion por informaticos.

Una vez seleccionado el informatico, podemos obtener la lista de tareas
vinculadas al mismo como se observa en la figura 48.

Tareas Pendientes Tareas Resueltas

» Atender tareas pendientes . JOF=

N S N P
prueba durnboy? no hacer caso frd@urn.es mecm@urm . es 15/06/2006

[2] «2‘ 201 ARC prueba tarea programada 13/06/2006 rnccrm@um.es rmccrm@urm.es 15/06/2006 A

e 199 ARC prueba tarea programada 13/06/2006 rncorm@urm.es mocrm@urm.es 14/06/2006

TRl 193 ARC prueha tarea programada 13/06/2006 rccrm@urm.es rmecrm@um.es 14/06/2006 j

Incidencia Peticicn

Figura 48. Tareas vinculadas a un informatico.

8.3. Gestion de la cola genérica de tareas

La cola genérica de tareas contiene todas las tareas que los usuarios han
solicitado y que no tienen vinculada la aplicacion/servicio a la que afecta la
tarea; mediante esta opcion se podran asignar las tareas al experto mas
adecuado previa vinculacién a la aplicacion/servicio. En la figura 49 se
muestra un ejemplo de la gestion de la cola genérica de tareas.
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» Tareas por asignar ) JOF="

N O O 7 e
Esto es incidencia elenar@urm.es For Asignar 04/07/2008

[2] “'.":"'P 227 dfsdfsdf elenari@um.es For Asignar 04,/07/2006

[2] ":i'_’-’ 226 sdfsdf elenar@um.as Por Asignar 04/07/2008

[4] ' 131 aa Jimerono@urm.es Por Asignar 18/05/2006 J

Incidencia Peticidn

Figura 49. Gestion de cola genérica.

8.4. Gestion de la cola de problemas

La cola de problemas contiene tareas que informan de problemas y que
estan dirigidas a los supervisores del sistema DUMBO, llamados COMITE
DUMBO. Un problema es la causa, conocida o desconocida, que origina la
ocurrencia de una o mas incidencias. Un ejemplo de este tipo de gestion se
muestra en la figura 50.

» Listado de problemas b 4OF="
&
prueba solicitud problema mecmi@unm . es For Asignar 09/05/20086
[2] e |86 CUR he detectado un problema en..... inl@um.es mccm@umm. es 03/05/2006
aa CUR asunto mecm@um.es mcom@um.es 03/05/2006
il a7 CUR asunta I CCrn@urn s mcern@urn.es 03/05/2006 j

Incidencia Peticicn Problema

Figura 50. Gestion de cola de problemas.

8.5. Dumbo rapido

Los dumbos rapidos son tareas resueltas de manera al mismo tiempo
que son planteadas, suele ser el caso de tareas planteadas y resueltas durante
una llamada telefonica.

El aspecto del formulario de solicitud de dumbo rapido se observa en la
figura 51

8.6. Peticion programada

Las peticiones programadas son tareas que generan peticiones de forma
automatica, para cubrir aquellas actuaciones que son susceptibles de
realizarse de manera repetitiva en un determinado periodo. En la figura 52 se
muestra un ejemplo de peticion programada.
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» Nuevo Dumbo Répido (™) campos obligatorios.

OrigenfDestino

Sol"."cf'tante{*).' I;;merono@um.es op

jimerono@um .es

= Informatico:
JUAMN JOSE MERONO SANCHEZ

Datos Tarea

Asunto{ ™ ) |

Texto Tareaf * )i =]
Texto Solucidn(™® ) =]

||

Aplicacion(™* ) | »

Tiempo Empleado: ID Horas |15 =] Minutos

Email Copia: |

Tipo Tares: Ilncidencia 'i

Figura 51. Dumbo rapido.

» Nueva Peticion Programada {*) campos obligatorios.
OrigenfDestino

S‘oe’."c."tante{*): I};merono@um.es p I p

. Informatico:
JUAN JOSE MEROND SANCHEZ
Datos Tarea
Asuntof* : |
Texto Tarea( * i =]
|
Fecha Max, Resol.: I—
Aplicacisnf* ): I P
Lrgencia: ISin Azignar vl
Email Copia! |
Ext.Contacto( ™ )i I? 144
SECCICON DE PROYECTOS ¥ APLICACICONES, Edificio Atica ;I
Ubicacion Tarea:
/|
| Examinar... | Examinar...
Anexos: | Examinar... | | Examiniar...
| Examinar... | | Examinar... |

Temporizacion
FechaHors Inicio(™): | Fechadtora Fin(*): |
Intervaiof *): I Horas fin de Semana(*): IND Crear Tareas vl

Figura 52. Peticién Programada.
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8.7. Administracion del sistema

Permite la actualizacion de la informacion relativa a la estructura base
del sistema, tal como secciones, aplicaciones, informaticos, categorias de
resolucion, tipos de coste, sistemas, zonas etc. En las figuras 53 y 54 se
muestran un listado de sistemas y un detalle de un nuevo sistema,
respectivamente.

adrninistracion Gesti icitar | Solicitadas Métricas | Motificaciones Cargar Plantillas 7 #
:

» Servicio de Inforrndtica » Administracion » Sisternas

»Listado de sistemas e
_-
SISTEMASIN Servicio de Informadtica hitp:ffdumbo upct.es a«" v @

Figura 53. Listado de sistemas.

Adrministracion tar Solictadas 5 |Motificaciones Cargar Plantillas

¥ Servicio de Inforrmd&tics » Administracion » Sisternas

»Nuevo sistema

Datos del sistema

Cadigo (*): IST
Anagrama (*: ISER'-.-'TEC

Descripcian (*): ISeruicio Técnico

RL: Ihttp:.l".l"direccion.es

{URL obligataria si el sistema es externo)

Tipo (*): Ilntemu 'I

Maestro del sistema

Identificador: | ﬁ

I Aceptar II Cancelar I

Figura 54. Nuevo sistema.

8.8. Zonas

El mo6dulo de administracion de zonas de DUMBO permite gestionar las
zonas de nuestro sistema. En la figura 55 se muestra un listado de zonas y en
la figura 56 un ejemplo de una nueva zona.
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Motificaciones 2

* Dumbo ATICA » Administracion > Zonas JUAN JOSE MERORIO SAMCHEZ(jjmerano@urm.es)
»Listado de Zonas ena
T N

1 ESPINARDO NORTE 2 A 2 @
X ESPINARDO CENTRO-ESTE aﬁ ﬁ -‘? ﬁl
3 ESPINARDO CENTRO-QESTE s(o “ & ﬁ
4 ESFINARDO SUR-OESTE g)"' ﬂ 1 ﬁ
5 ESPINARDD SUR-ESTE g8 A 2 W
5 ESPINARDO OESTE 2 A 4 W
7 MURCIA NORTE 2 A 2 i
8 MURCIA CENTRO 8 A 7
g MURCLA SUR 8 A 7 @
i MURCIA EL PALMAR. ap ﬁ -‘ ﬁ
11 CARTAGENA 8 ﬂ £ W

Figura 55. Listado de zonas.

»MNueva zona

Datos de la zona (*)
Codigo I

Descripoion : |

¥incular informaticos

Identificador: | .,JD I Afadir I

Informaticos (apellidos, Mombra):

<-- Afiada agui los informaticos --»

¥incular edificios

ZomMas : | ESPINARDO NORTE =1
Edificios asociados a la zona seleccionada: Edificios afiadidos a la zona:
Edificio C Compleja de E spinardo. - <-- Mo ze han afiadido edificios -

Edificio [ Complejo de Espinardo

CEBAS Ezpinardo

Mawe del Animalario

Animalario. Servicio de Animales de Laboratorio
Facultad de Medicina

Almaceén [CARM)

Edificio Carpinteria lezorm

Centra Social Universitario

Alario Morte ;l

{*% campos obligatorios,

I Aceptar I I Cancelar I

Figura 56. Nueva zona.
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8.9. Consultar/Modificar informaticos

»Yincular informaticos a "ZONA 12"

34821340 MEROMNC SAMCHEZ, JUAN JOSE

Vincular informatico
1dentificador: |48491509 P | ARadir |

RODRIGUEZ WICEMTE, JESUS

Informaticos (apellidos, Mormbrel;

[1]CARCELES MARTINEZ. MARIA CARMEN

I Volver I I Aceptar I

Figura 57. Consultar/ Modificar Informaticos.

8.10. Consultar/Modificar edificios

»¥incular edificios a "ZONA 12"

Facultad de Matemnaticas v Aulario
L General @

¥incular edificios

zonas : [ESPINARDO SURDESTE =]

Edificios asociados a la zona seleccionada: Edificios afiadidos a la zona "ZOMA 12"

Ezcuela de Megocios, Fundacion Universidad Empresza Hozpital Yirgen de la Anixaca
dificio Luiz Yives Pabelin Docente Amixaca
_______________ Certro Integrado de Investigacidn Biomédica (CEIR), PROYECTO

Soiedce

Facultad de Ciencias del Trabajo v E.U. de Trabajo Social

I Aceptar I I Cancelar I

Figura 58. Consultar/ Modificar edificios.
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8.11. Formularios

El moédulo de administracion de formularios de Dumbo permite
construir, modificar o eliminar los distintos formularios de nuestro sistema.
Estos formularios se emplean para solicitar tareas desde fuera de la aplicacion
Dumbo. En la figura 59 se muestra un ejemplo de formulario.

Datos Formulario

1) |

LR Formulario:
Tiulaf* |

Subtitatof™* )

Activaf™ ): I Aetivadn = I

Datos Tarea

Email: |

Infarmatico: |

Apficacion
I:l’ *)J . I ﬁ

Asundal |

Texto Tarea: ﬂ

Tioo de Iﬁ
e Sin Azignar
Lrgencia: I SinAgignar = |

¥ £rmait |
Coniz)

W Tifne. I—

Contacio!

¥ tibicacicn
Tarea:

Anexos: I Mo Permitir = I

Figura 59. Formularios.
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8.12. Alias

El médulo de administracion de alias de DUMBO permite crear distintos
alias para el sistema. Al entrar a la pantalla obtenemos el listado de todos los
alias, como se muestra en la figura 60.

Listado de Alias Para Direcciones de Correo Nuevo Alias
Alias Dni Nombre

drmaster 34821340 MEROMO SANCHEZ, JUAN J0SE | Etiminar | | Modificar |
junbio 48505775 LOZANO RUIZ, MAMUEL | Eliminar | | Modificar |
junder 48518028 MAVARRO ALIAGA, ERNESTO | Etiminar | | Modificar |
juneca 73574768 IRANZO PONCE, TAMARA | Etiminar | | Modificar |
junedu 47722247 LORENTE GARCIA, JOSE CARLOS | Eliminar | | Modificar |
junlet 48551491 COLL CAMARA, JESUS | Eliminar | | Modificar |
junly 48399453 GARCIA PINO, DAYVID | Etiminar | | Modificar |
junmat 48543960 EGEA MUFIOZ, DAVID | Eliminar | | Modificar |
junmed 23027116 SORIANC HERMANDEZ, ANTONIO | Eliminar | | odificar |
junmerm 48396461 FERNANDEZ RUIZ, RAFAEL GUILLERMO [ Eliminar | [ Modificar |
junmert 77717149 BENITEZ VEGA, OSCAR | Eliminar | | Modificar |
junqui - 23288112 LOPEZ YALDES, CARLOS | Eliminar | | Modificar |
junvet 20467522 MORA BERMABE, FERNANDO | Eliminar | | Modificar |

Figura 60. Alias.

8.13. Estadisticas

Sistema Dumbo integra un moédulo de estadisticas, tanto personales
como estratificadas por aplicaciones/servicios y secciones, y también globales.

8.14. Alertas

Dumbo dispone de un sistema de alertas a 3 niveles: experto, gestor
responsable y supervisor, que avisa de tareas que estan en estado atipico, bien
por que deberian estar resueltas y no lo estan, bien porque falta cumplimentar
alguna informacion de especial relevancia.

8.15. Notificaciones

Dumbo contempla un sistema de notificaciones por e-mail, tanto a
experto informatico como a usuario, cuando se producen eventos de relevancia
en la vida de la solicitud de una tarea que les afecta.

-79 -



9.- ANEXO II



9. Anexo Il

9. ANEXO II

9.1 Comparativa entre herramientas de inventario

Para facilitar las tareas de gestion de inventario de equipamiento de
ordenadores, impresoras y otros dispositivos se precisa un gestor de
inventario.

Para ello, ha sido necesario realizar un estudio comparativo entre las
distintas herramientas existentes en el mercado, que permitan inventariar
dichos equipos. En el presente documento se recogen los resultados obtenidos
del estudio.

9.2. Listado de herramientas

Como punto de partida se han preseleccionado las siguientes
herramientas para la gestion de inventario:

Open Conmputers and Software (OCS) Inventory NG
zCI Computer Inventory System
Netlnvent

Windows Inventory/Open-AudIT
Computer Inventory Management System
h-inventory

HW Audit System

phpMylnventory

os:inventory

PoxPos

Feta

PHP Inventory Manager
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e SpiceWorks

Se ha realizado una criba del listado anterior de forma que se cumplieran las
siguientes premisas:

a) Que sean de licencia publica, lo que permitira hacerles cambios para
adaptarlas a las necesidades de la Confederacion.

b) Que sea una herramienta con cierta madurez.

c) Que sea una herramienta que no haya dejado de mantenerse.

Partiendo de estas premisas, el listado de herramientas se ha reducido a
solamente dos, que son:

e Open Computers and Software (OCS) Inventory NG
e zCI Computer Inventory System

Ambas basan su arquitectura en un agente (pieza software) que se ejecuta
en los equipos cliente y un servidor de gestiéon, que centraliza los resultados
del inventario.

8.3. OCS Inventory NG

Como se ha indicado anteriormente, la arquitectura del sistema se basa en
un agente software que se instala en los equipos a inventariar y un servidor de
gestion que recoge la informacion de los agentes.

La comunicacion entre los agentes y el servidor se realiza utilizando los
protocolos HTTP/HTTPS. Los datos se formatean en XML comprimido para
reducir la carga de trafico por la red.

Existe una herramienta para instalarlos a través de scripts de conexion
(login) o de Directorio Activo bajo Windows. Bajo Linux hay que instalarlos
manualmente.

El servidor de gestion esta formado por 4 componentes:

e servidor de base de datos

e servidor de comunicacion, que maneja la comunicacion HTTP entre
el servidor de base de datos y los agentes.

e servidor de despliegue, que almacena la configuracion de los
paquetes para instalar.

e consola de administracion, que permite administrar el sistema a
través de un navegador

En la figura 1 se muestra la arquitectura de la herramienta.

- 75 -



9. Anexo Il

e

LInix inventory
agent

3

http

LInix inventory

Management Server

Communication
server

agent

=

=),

Windows inventory |
agent oy

Windows inventory |
agent

Figura 61. Arquitectura OCS Inventory NG

=
S
Deploy ment
SErEr

é“"
il
Administration
console

=

Database
SErer

\

S

Administratar with

Wb broveser

La principal ventaja de esta herramienta es la escalabilidad. Los 4
componentes de la arquitectura se pueden alojar en un Unico servidor o en
varios para permitir el balanceo de carga. Para mas de 10 mil equipos
inventariados es mejor utilizar al menos dos servidores distintos, uno para el
servidor de la base de datos + el servidor de comunicacion y otro para réplica
de la base de datos + consola de administracion + servidor de despliegue.

Otra ventaja de esta herramienta es que permite el despliegue de
aplicaciones, es decir, crear paquetes de instalacion de software que se
distribuiran a los ordenadores para ser instalados de forma desatendida.

Esta construida utilizando herramientas de libre distribucién ampliamente

utilizadas como son:

e Servidor de base de datos: MySQL 4.1 o superior

e Servidor de comunicacion:
1.3.x/2.x

escrito en PERL. Necesita Apache

e Servidor de despliegue: necesita un servidor web con SSL habilitado
e Consola de administracion: escrita en PHP 4.1. Necesita Apache

1.3.x/2.x
e Agente Windows: escrito en C++
e Agente Linux: escrito en PERL

El agente se ha probado en los siguientes sistemas operativos:

e Windows 95 con DCOM9S5 (o IE 4 o superior)

e Windows Windows 98

e Windows Windows 98 Second Edition
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e Windows Windows NT4 Workstation con IE 4 o superior
e Windows Windows NT4 Server con IE 4 o superior
e Windows Windows 2000 Professional

e Windows Windows 2000 Server/Advanced Server
e Windows Windows XP Home Edition

e Windows Windows XP Professional Edition

e Windows Windows Server 2003

e Windows Windows Vista

e Linux Centos Linux

e Linux Debian Linux

e Linux Fedora Core Linux

e Linux Gentoo Linux

¢ Linux Knoppix Linux

e Linux Mandriva Linux

e Linux RedHat Linux

e Linux Slackware Linux

e Linux SuSE Linux

e Linux Trustix Linux

e Linux Ubuntu Linux

El servidor de gestion se ha probado en las siguientes plataformas:

Windows 2000 Professional
Windows Windows 2000 Server
Windows Windows XP Professional Edition
Windows Windows Server 2003
Linux Centos Linux

Linux Debian Linux

Linux Fedora Core Linux

Linux Mandriva Linux

Linux RedHat Linux

Linux SuSE Linux

Linux Ubuntu Linux

OCS Inventory NG ademas de realizar un inventario hardware permite
realizar un inventario software. En la figura 2 se muestran los distintos
elementos que es capaz de inventariar.
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BIOS

Processors

Memory slot
arrays

Total physical
memory

Total paging
file or swap
size

Input devices

System Ports)

System
Controllers

Storage
peripherals

Logical drives
{ partitions

=
Sound devices @E

VYideo adapters @
Display

monitors =

Telephony
modems

Network EE
Adapters [

Printers

Operating L
System 1
Software

Registry
values

Computer
description

&)
System Slots @
> S,

System serial number, System manufacturer, Systerm model, BIOS
manufacturer, BIOS version, BIOS date.

vﬁe (Pentium with Mxx, Peniturn II, Penitum III, Pentium IV, Celeron,
thion, Duron...), Processor speed, Mumber of Processors,

Caption and descriPtiDnJ Capacity in MB, Purpose (system memory, flash
memaory...), Type of memaory (SORAM, DDE...), Speed in MHz, Slot number.

in MB
in MB

Type Ekevbuard or pointing), Manufacturer, Caption, Description, Interface
used (PS/2, USE...).

Type (serial or parallel), Mame, caption and description.

Mame, Description, Designation (AGP1, PCI1, PCIZ, ISAL...).

Manufacturer, Mame, Type (Floppy, IDE, SCSI, USE, PCMCIA, IEEE1394,
Infrared).

Manufacturer, Model, Description, Type (Floppy, Hard disk, CD-Rom,
Femovable, Tape...), Size in MB.

Logical drive letter, Type (remavable, hard drive, cd-rom, network, RaM. ..},
File system (FAT, FAT32, MTFS...), Total size in MB, Free space in MB.,

Manufacturer, Name, Description.
Mame, Chipset, Memory in MB, Screen resolution.
Manufacturer, Caption, Description, Type, Serial number.

Mame, Model, Description, Type (internal, external...).

Description, Type (Dialup, Ethernet, Token Ring, &TM,..), Speed (in Mbfs or
Ghys), MAC Address, IP Address, IP Metwork Mask, IP gateway, DHCP server
used.

Mame, Driver, Connection port,

Mame (Linug, YWindows QSIQEIJ-’ME,FNT Workstation/MNT Server,/2000
PeressmnaI;’EDDD Server...), Version (4.0,.1381 for NT4, 4,10.2222 for 98

SE...), Comments (Operatin dg System Release for Windows 0%, Service Packs
fl:lr NT;’EDDD,FXP Registered company, Registered owner, Reglstered product

extracted from the registry as shown in the "Add/Rermove software” control
panel applet: Mame, Publisher, Wersion.

if you want to query for some key under one of Windows registry hives,

as shawn in the Identification Tab of the Network Settings dialog box.

Figura 62. Elementos inventariables por OCS
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8.4. zCI Computer Inventory System

Al igual que OCS Inventory NG, la arquitectura se basa en un agente que
se instala en los ordenadores y un servidor que recoge la informacion.

Respecto a las herramientas sobre las que esta construido, en el caso de
los clientes estan disponibles para MS Windows (basados en Jscript) y Linux
(basados en Java)

La parte del servidor se puede instalar en cualquier plataforma hardware y
en cualquier sistema operativo. Necesita un servidor web que soporte PHP,
PHP version 4.1 o superior y una base de datos. Se recomienda MySQL version
4.1 o superior.

b B computer Details - Microsolt Inkernet Explorer
I_gla Edt  Wiew Favortes Tooks  Help
g=iet o« = - () 8] 4| (QiSearch [iFavorites @Meda | e S A -

| Pddress |¢J hetpef flocathostizoyfrontendicomputer_details, php compid=|

ol L .

Searching computar name Fam s psge will sutnmsteslly dendsy swbrmston of computer i inp resul Sor compists seanc’. Lse Registerad Devices 154

Fegistration Dae [2005-06-11

Lisar Narra MZamron-2,

|Netsvork Damain RDONAAIMNL

Cornputer Model IBM 23731HX ThinkPad T41

|Serisd Nurnbar [FETRTHE

iCremership Stafus Lesse

Feserve Status laCtive weage, not reserved

Operatig Syatem Microsoft Windows 2000 Professional (2004-03-16)

Processor 1, IbeliR) PartiamiF) M procassor 1400MHz (1398 MHz)

Memory Size 512 MA

Display Adapter [ATT MOBILITY RADECH 7500 AGP (On4CST)

(Monitor 1, [0 7: Default Monior {(Ownership: Lease SN KSIPSDESZ284)

Fioppy Crive rot exists

Harddick 1. ICZSNOMATMRDE-0 (28 GB)

LD Driwe 1. H.-DT-5T CVD-ROM GORBOSEN

[SCSI Confrodier

[Network Adapter

Audio Controlier 1, SouncMAY Inbegrated Digital Audio

Peripheral L. [0 15: Canon BXC20eF (Cwnership: Lease SN YUEYROI28409)
2. 10 10! FX Document Cerire 235 PCL 6 (Owmershin: Lease SN: 112121298793)
[3. 10 9: HP Laserjet 1220 (Ownership: Lease SN: S5-590689745E)
(. ID 17 HP Laser jet S000 (Dwnership: Own SN YRELTI245003)
5. 0011 Lexrnark £3 (Chwnership: Lease Shi: T88432423)
6. 1D 13: Lewmark 73 (Ownership: Lease Sh: EQWEZ3213)

| ShowHisloy | ShowHide Installed Saltwares | Shows Supesvising Page

] | (¥ Local intranet

Figura 63. Elementos inventariables por zCI Computer Inventory System
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9. Anexo Il

8.5. Comparativa entre OCS Inventory System y zCI
Computer Inventory System

Como se ha indicado anteriormente, ambas herramientas basan su
arquitectura en agentes instalados en los ordenadores (Windows y Linux) y un
servidor en el que queda registrada la informacion que se recopila de los
agentes.

Ambas utilizan herramientas de uso publico como son servidor web
Apache + PHP para la gestion y MySQL para la base de datos, si bien OCS
Inventory System requiere ademas del intérprete de PERL ya que para acelerar
la comunicacion entre los agentes y el servidor se utilizan CGIs escritos en
este lenguaje que quedan cargados en memoria

Ambas permiten utilizar una base de datos distinta a MySQL, como puede
ser MS SQL Server o incluso ORACLE, aunque recomiendan que sea MySQL.

Estan bajo licencia GNU General Public License, lo que permite
modificarlas para adaptarlas a las necesidades cualquier organizacion.

Finalmente, las diferencias a favor de OCS Inventory System son tres:

1) Que permite el despliegue de aplicaciones para instalarlas en los
ordenadores.

2) Que se menciona una escalabilidad del sistema, repartiendo la carga
de los servicios en varios servidores

3) La comunicacion entre los agentes y el servidor es mas rapida al estar
desarrollado el script en PERL y quedar residente.
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