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Version: 1.2
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Vision (Proyecto pequeiio)

opdsito de este documento, es recolectar, analizar y definir a un alto nivel de detalle los

caracteristicas y necesidades del Sistema de Incidencias MSIS, ademds de estar enfocado en las

desarrollo del Sistema de Incidencias MSIS, le permitira a la empresa Mega Soft Computacién C.A.,
> un sistema para la gestion de ticket’s, ademds de mejorar el desempeiio y efectividad del departamento

e0; facilitando el trabajo de los usuarios, y controlando de manera transparente, el flujo y la distribucién

Las actividades del departamento de monitoreo son de suma importancia para la organizacion, debido a que

‘este sirve de cara a log clientes para ayudarles a solventar cualquier evento relacionado con sus productas y
cios, esto genera la necesidad de poseer un sistema como el MSIS, ya que fungird como una herramienta de
yo para la solucidn de problemas, ademds de incrementar la automatizacion del departamento, integrando al
fﬁisie;ma MMS, encargado de monitorear el comportarmento de los Merchant Server’s, con el MSIS, logrando asi un
conjunto de aplicativos que permitirdin atender de manera répida y cfectiva todos eventos de interés del

-::'ﬁ,ep'art'amento, estos incluyen tanto eventos detectados por el MMS como los reportados por los propios clientes,
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No Confidencial

| No existe una herramienta de gestion de ticket's en la
organizacion adecuada a las necesidades y demandas que el
departamento de monitoreo requiere para poder realizar las
operaciones y gestiones pertinentes.

La empresa Mega Soft Computacion C.A., el departamento de
monitoreo, soporte e implementaciéon de la organizacion,
ademds de los clientes los cuales no reciben soluciones
estandarizadas y en tiempos adecuados.

No existe un control de los eventos ocurridos durante el
tiempo, ni de las soluciones propuestas, asi como también
ocasiona desconfianza en los clientes pues no reciben
respuestas rdpidas ni claras a los eventos suscitados.

Las incidencias y demas tipos de ticket’s son atendidos por
| cualquier usuario y al no existir un control ocasiona que

| muchas veces se den malas soluciones a un problema, o
simplemente son resueltos de manera equivocada.

Otro efecto ineludible que afecta al departamento es el hecho

| que por desconocimiento o simple olvido existen muchos

| eventos que nunca son atendidos y esto causa incumplimiento
de los SLA (niveles de acuerdo de servicios), lo cual afecta de
manera directa a toda la organizacion.

suscitados,

Disponer de un Sistema de gestion de ticket’s, el cual esta
adaptado a las necesidades del departamento, ademas de
| mantener persistencia y control de todos los eventos
suscitados, asi como también mantener informados por medio
de avisos o alarmas a los usuarios acerca de Incidencias no
solventadas y SLA que estén por vencerse.

| Y mantenga un balance sobre las cargas de trabajo, esto a
través de roles y grupos de usuarios, delimitando y

| distribuyendo los recursos (usuarios del sistema), de manera
| que no se extravien, o no solventen a tiempo los eventos

Mega Soft Computacion, 2007
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2.3 Definicion del Producto

i

Mega Soft Computacion C.A.

Controlan los eventos suscitados (Ticket’s) por medio de un
aplicativo Web, este no mantiene control sobre los seguimientos
realizados para solucionar un problema; ademas de no balancear
el flujo de estos eventos y evitar la perdida o no atencion de los
mismos, esta totalmente desligado de los estindares de un
sistemna de gestion de ticket’s.

Es un Sistema de gestidn de ticket's conformada por un
aplicativo Web y un componente transparente a los usuarios.
Permite controlar los ticket’s (Incidencias, Controles de cambio,
entre otros) de manera segura y organizada, manteniendo
histdricos, soluciones estandarizadas, ete. Incluyendo una serie
de tareas que automatizan procesos del sistema y controlan los
acuerdos de nivel de servicio (SLA) entre los clientes y la
organizacion,

Permitird mantener un control y seguimiento constante de todas
las Incidencias y demas tipos de Ticket’s reportados, a los
diferentes departamentos que necesiten usar el sistema. Ademas
de integrarse con el sistema MMS de manera transparente (para
este sistema), para conformar un grupo de herramientas que

permitan controlar el comportamiento de los diversos MS
| (Merchant Server) de la organizacion.

Del sistema actual, ¢l cual no mantiene control ni histdricos de
los ticket’s registrados. Ademds de no estar integrado al MMS.

Con respecto a otros sistemas de gestidn de ticket’s como el
Trackit y el ServiceDesk plus, los cuales no son capaces de
generar ticket’s de manera automatizada ni de generar avisos a
personas especificas.

Realizara la gestién de manera automética y manual de todas las |
Incidencias y demas tipos de Ticket's, ademés de controlar y
avisar sobre el cumplimento de los SLA, y enviar alertas y
mensajes a los usuarios del mismo.

L\ No Confidencial Mega Soft Computacién, 2007 Pagina 6
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' Nombre

esumen de los Stakeholder

Descripcion

Estudiante de Ingenieria Informatica de
la universidad Catdlica Andrés Bello.
Actualmente desempefia ¢l cargo de
Consultor Programador I en la compaiiia

Mega  Soft Computacion C.A..
Desarrollador y  programador  del
Sistema.

ripcién de los StakeHolders y los Usuarios

ntinuacion se presentara un resumen de Jos Stakeholders que afectan al Sistema y luego los usuarios del

Responsabilidades

Documentacion, Obtencion y andlisis de
requerimientos. Realizacién y desarrollo del
sistema, esto incluye todas las etapas y los
procesos internos de las mismas, como son la
documentacion, disefio, implementacion y
pruebas.

[Roderick
Rangel

Estudiante de Ingenieria Informatica de
la universidad Catdlica Andrés Bello,
Actualmente desempefia el cargo de
Consultor Programador 1 en la compaiiia

Documentacion, Obtencion y analisis de
requerimientos. Realizacion y desarrolio del
sistema, esto incluye todas las etapas y los
procesos internos de Jas mismas, como son la

Mega  Soft Computaciéon  C.A.. | documentacion, disefio, implementacion y
Desasrollador  y  programador  del | pruebas.
Sistema.
| Antonio Ingeniero en  Computacidn de la | Seguimiento de los procesos de analisis, plan
| Castro universidad Simén Bolivar y Director de | y desarrollo del Sistema; aprueba y sugiere los

la Compaiiia. Posee el cargo de Tutor en
el Trabajo Especial de Grado.

requisitos y funcionalidades del sistema.

| César Celis

Coordinador  del de

Monitoreo.

Departamento

Informa acerca de requerimientos y
funcionalidades, representa a los usuarios y
esta presente en las revisiones de cada etapa
del sistema.

| Gabriell
Calatrava

Director de Tecnologia.

Informa acerca de los estandares a seguir v las
herramientas de desarrollo que deberan ser
utilizadas en el proceso. Ademds de servir de
apoyo ante cualquier dificultad al momento de
desarrollar el aplicativo.

Resumen de los Usuarios

| Nombre

| Administrador

Descripeion

del sistema. Posee poder de

Se encarga de la Administracion del Sistema
MSIS tiene el poder de realizar operaciones
CRUD sobre los usuarios, y demas componentes
cambiar la
configuracion de las tareas automatizadas.

Stakeholder

César Celis, Antonio Castro.

[ Autores

misma.

Posee dominio total del Sisterma, es capaz de
desarrollar nuevos modulos y versiones del

Pablo Lugo, Roderick Rangel,
Gabriell Calatrava.

Mega Soft Computacién, 2007
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nitores Poseen permisos para desenvolverse dentro del | César Celis, Antonio Castro, |

sistema sin poder realizar operaciones CRUD,
sobre los usuarios.

Poseen permisos para desenvolverse dentro del | Antonio Castro.
sistema sin poder realizar operaciones CRUD,
sobre los usuarios.

Implementacion | Poseen permisos para desenvolverse dentro del | Elizabet Silva.
' sistema sin poder realizar operaciones CRUD,
sobre los usuarios.

de los Usuarios

suarios del sistema poseen actualmente computadores personales, Pentium 4 con 512MB de memoria
 estas caracteristicas, las maquinas utilizadas poseen un sistema aperativa de Windows 2000 con
4 y oftras poseen Windows XP Service Pack 2. Son aproximadamente unas 8 maquinas para un

rotativo de 12 personas. El sistema deber4 estar ubicado de la siguiente manera:

ro en un servidor asignado exclusivamente para el departamento de monitoreo, en este se alojara el

mponente de tareas automatizadas y el aplicativo Web.

da los clientes del componente antes mencionado, deberan estar en Jas estaciones de trabajo de cada

arios del sistema, para permitir su registro y realizar el envio de alertas y mensajes, a las estaciones de

esidades de los Stakeholders y los Usuarios

necesidades son las siguientes:

ntrolar todos los eventos (Ticket’s) suscitados dentro de los departamentos afectados (Monitoreo,
e Implementacion), de manera integral, facilitando a los usuarios informaciéon como: soluciones
‘al problema, teléfonos de enlaces externos, etc. Con la idea de centralizar la informacidn necesaria

olventar algtin evento, de manera rapida y efectiva.

ner histéricos no sélo de los ticket’s reportados, sino de historiales con todos los estados por los

es pasan estos y sus seguimientos y soluciones obtenidas.

ener informada a la gerencia, coordinadores y demas usuarios del sistema por medio de avisos y

con respecto a las Incidenciag ocurridas (tipo de ticket) y sus SLA asociados. Ya que estos niveles

ricio exigen tiempos de respuestas fijos segun el tipo de Incidencia.

i i i0di ente, por medio
ontrolar actividades fijas que los usuarios del sistema deben de realizar periddicamente, p

n tipo de agenda o avisos programados.

agina 8
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N

*

d Prioridad

Creador
Alfa Antonio
Castro

n, asi se evitara para evitar el incumplimiento de los SLA.

Posible Solucion

Integrar todos los datos de las
instancias afectadas, es decir su
cliente y sucursal a la cual pertenecen
asi como también posibles enlaces
externos asociados, con sus datos y
demas funciones necesarias para una

nar y hasta cerrar incidencias de manera automatica transparente para los usuarios.

108 del sistema, clientes con mayor nimero de incidencias, entre otros diversos reportes.

niento del sistema, a continuacion se muestra una tabla resumen con los resultados obtenidos:

Propdésito de la Selucién

Facilitar a los usuarios del
sisterna el proceso de reconocer
exactamente que instancia esta
afectada y su localizacién real,
ademds de brindarle contactos
expertos en dreas externas de la

matizar las Incidencias relacionadas exclusivamente al comportamiento de los Merchant Servers, esta

ando al sistema planteado, con sistema de monitoreo Merchant Server (MMS), permitiéndole crear

ear las cargas de manpera automdtica, esto con la idea de no perder ningun ticket o dejarlo sin

‘una serie de reportes lo cuales permitan poder ver de manera mas clara y concisa el desempeiio de los

das estas necesidades fueron organizadas por prioridad y a cada una se les asigné su Stakeholder creador

¢ beneficiario, posible solucidn planteada por este y el propdsito de la misma con miras de mejorar al

comportamiento del MMS para asi
poder generar Incidencias sobre los
posibles estados fallidos de Ioj

Merchant Server’s.

buena gestion dentro de cada ticket | empresa para solventar los
por medio del aplicativo Web. problemas. |
Alta César Celis | Desarrollar un componente | Facilitar el trabajo de los
transparente a los usuarios del | monitores, ya que no serd
sistema el cual permita estar en | necesario que estén totalmente
constante monitoreo del | pendientes de los estados del

MMS para generar y gestionar
Incidencias permitiéndoles
resolver problemas de mayor
dificultad.

César Celis

Desarrollar una tarea transparenie a
los usuarios del sistema la cual se
encargue de reasignar y asignar a
aquellos ticket’s que no estan siendo
atendidos o que sus  usuarios
asignados no estan dentro del sistema
en ese momento, Ademas de
distribuir los ficket’s para garantizar
que los usuarios posean ticket’s por
solventar siempre.

Mantener un flujo de trabajo
minimo para cada uno de los
usuarios, ademas de munimizar
las posibilidades de perder o no
atender un ticket, esto aumenta
la confianza de los clientes y

crea un ambiente de
responsabilidad en el
departamento.

César Celis

Las estructuras del sistema deben ser
capaces de manipular de manera
transparente  a los usuarios un
historico no solo del seguimiento de
un ticket. Sino de los estados o
estatus por los cuales ese ticket a

Poder tener un reporte sobre el
histérico de los estatus o valores
por lo que ha pasado un ticket,
con la idea de poder controlar y
revisar  que  estos  sean
manipulados de manera

Mega Soft Computacion, 2007
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3

pasado durante el tiempo.

correcta. Este reporte ayudara a
medir el rendimiento y calidad

:: de los usuarios del sistema.
Media Antonio Desarrollar tareas automatizadas las | Permitird mantener informado a
2 Castro cuales controlen constantemente el | los usuarios del sistema y alta
| cumplimiento de los SLA asociados a | gerencia de la organizacién
1) cada Ticket, ademds de establecer | sobre el estado de los SLA de
B unos niveles de escalamiento | los ticket’s que lo ameriten.
. personalizados por cada SLA. Estos | Ademaés de establecer un punto
| incluirdn  definiciones de tiempo | de control o recordatorio por
como Tiempos de Accion y de | medio de avisos los cuales
\ Resolucion. pueden llegar de diferentes
| fuentes,  correos  mensajes
instantdneos en la PC, o
mensajes de texto.
‘Baja Antonio Desarrollar un  modulo el cual | Mantener informados a todos
Castro permita generar Reportes grificos, | los  usuarios del sistema,
los cuales puedan ser enviados por | principalmente a la alta gerencia
correo y desplegados en el aplicativo | y  coordinadores, sobre el
e Web, de manera grafica por medio de | desempefio de los usuarios,
un formulario donde los usuarios | clientes con mas ticket's
i puedan  genmerar  su reporte | reportados, entre otros posibles
-"l personalizado, ademds de poseer de | reportes que permitan apoyar las
antemano una serie de reportes ya | decisiones o directrices a tomar
! predefinidos. en base a los resultados
obtenidos.
| Baja César Celis | Desarrollar un modulo de agenda el | Generar rutinas de trabajo fijo,
I cual permita almacenar tareas propias | las cuales deberan ser cumplidas
o asignadas a usuarios, para luego ser | por los usuarios del sistema,
enviadas como recordatorios, | ademas de servir como una
- periddicamente segun la | herramienta  para  recordar
configuracion emitida por el creador | mensajes o actividades durante
de la misma. el tiempo.

rnativas y Competidores

Como posibles alternativas, la empresa Mega Soft Computaciéon C.A. considera:

kit Software

Su fortaleza radica en la confianza que ha generado el producto en el mercado ya que lleva mucho

tiempo en este ofreciendo un servicio de Help Desk adaptable y facil de usar. Se debilidad es el hecho

de estar sumamente orientado a las Incidencias relacionadas al soporte técnico lo cual lo hace poco

efectivo para las necesidades de la organizacion que pretenden abarcar otras ramas.

vice Desk

o Su fortaleza radica en un componente desarrollado en Java el cual le permite automatizar muchos

procesos como son detecciones de maquinas implicadas, servicios de correos y avisos reportes, etc. Su

debilidad es que aparte de ser poco ligero y necesitar equipos de punta para un optimo funcionamiento,

Mega Soft Computacion, 2007
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el mantenimiento o soporte prestado es solo via Web, se necesita toda una serie de programas extras
para potenciar el nivel del mismo.
o HelpSTAR
o Su fortaleza radica en su look and feel muy similar al presentado por todas las aplicaciones Windows
tipo Outlook las cuales son muy practicas y faciles de utilizar por los usuarios, Su debilidad estd en ser
un producto cliente servidor, conformado por un aplicativo stand-alone el cual se conecia con otras

copias remotas dentro de una misma red, lo cual ocasiona grandes gastos en licencias y permisos.

Cabe destacar que todas estas soluciones fueron propuestas por los siguientes Stakeholders: César Celis y

Sergio Rubio.

4. Descripcion global del productao

A continuacion con un alto nivel de detalle se analizard el sistema propuesto:

4.1 Perspectiva del Producto

£l Sistema de MSIS se desarrolla para wso exclusivo de la orgamizacion, debido a que el sistema esta
adaptado a las necesidades exclusivas de la organizacion, aunque esta podria ser adaptable a otras empresas u

organizaciones con necesidades similares con muy poco esfuerzo.
El sistema esta compuesto por tres componentes:

1. Aplicativo Web MSIS: Este maneja la mayor parte de las funcionalidades del sistema, esta encargado de las
operaciones CRUD sobre todas los objetos del negocio, la generacidn, seguimientos y cierre de cualquier ticket,
manejo de historicos y visualizaciones de los mismos, mangjo de soluciones estandarizadas, creacion de los
niveles de acuerdo de servicio (SLA) con los clientes, generacion de reportes, envid de avisos por correo de: los
ticket’s y sus seguimientos, al igual que de los reportes antes mencionados, entre otras funcionalidades. Ademas
de manipular la creacién de los usuarios del sistema y la configuracién de los roles de estos. Para resumir
permite realizar todas las funciones basicas solicitadas en los requerimientos de manera facil y muy amigable

para los usuarios, manteniendo el estdndar de las aplicaciones internas de la organizacion.

2. Cliente MSIS: Este esta encargado de entablar el enlace entre la PC del usuario y el servidor para activar o
permitir ¢l envid de mensajes y alertas, ademas de llevar un control de horario, la funcionalidad primordial de
este componente es como antes menciondbamos brindar una ubicacién especifica del usuario para asi poder,

realizar el envio de los mensajes de manesa automadtica y transparente a estos.

No Confidencial Mega Soft Computacidn, 2007 Pagina 11
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‘Servidor MSIS: Esta encargado de automatizar la creacion, seguimientos e inclusive cierres de ciertas

Incidencias (tipo de ticket), es el encargado de revisar constantemente los tiempos de repuesta asignados por

los SLA a ciertos ticket’s, balancea, asigna y reasigna las Incidencias que no han sido resueltas y estn sin
‘atencion, y se encarga de enviar todos los avisos a los usuarios, es decir las alertas de los SLA, los avisos de

agenda, y las alarmas del sistema.

Premisas y Dependencias

El sistema no depende directamente de ningtin otro sistema de la organizacién, exceptuando algunas tareas
el Servidor MSIS las cuales estan ligadas al Sistema de Monitoreo Merchant MMS, pero ninguna de sus
neionalidades se vera afectada si estas tareas no estan activas, es decir podria funcionar sin problemas sin estas

as.

No Confidencial Mega Soft Computacién, 2007 Pagina 12
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Junta con lag Especificaciones de Casos de Uso y los modelos de Casos de Uso se captura un conjunto

eto de requisitos en el sistema.

ta especificacion suplementaria se aplica al Sistema de incidencias MSIS que sera desarrollado para el

de monitoreo de la empresa Megasoft Computacion C.A.
Esta especificacion define los requerimientos no funcionales del sistema; como confiabilidad, utilidad,
clonamiento y soportabilidad, asi como algunos requisitos funcionales comunes a los casos de uso. (Los

s funcionales se definen en las especificaciones de casos de uso)

3 Definiciones, acrénimos y abreviaturas

Las definiciones, acrénimos y abreviaturas las podra encontrar en el documento glosario, el cual contendrd

§ términos desconocidos que se puedan presentar.

ferencias
‘Como referencias se tendran al siguiente listado de documentos:
cumento de Casos de Uso.
Especificaciones de Caso de Uso.
cumento Vision.

sumento Glosario.
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alidad

suario

a de control de acceso al sistema, que valida que el usuario este registrado, que la clave este

vee el acceso en base a los privilegios otorgados.

lla contiene accesos rapidos a muchas de las funcionalidades del sistema, en especifico acceso a
> tickets, tanto consultas predefinidas por el sistema como consultas guardadas por los usuarios,
acceso a los ultimos tickets asignados a mi y los ultimos tickets asignados a mis grupos.

n se puede acceder a crear una nueva solucién y a crear un nuevo ticket.

esplegable
esplegable que muestra el acceso a todas las funcionalidades del sistema, y esta presente en todas las

iplicacidn.

u[_e,das rapidas

i0n de la pantalla que se muestra en todas las vistas, en la cual se realizan consultas rapidas sobre los

es son Jas consultas predefinidas por el sistema y consultas por codigo de los tickets y por titulos de

strar Tickets

cionalidad le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los datos de los tickets:
ulo del ticket, tipo, prioridad, estado del ticket, usuario asignado, usuario creador, y usuario que realizo el
e creacion, fecha en la cual se realizd la primera accion, fecha en la que se hizo el cierre, cliente,

ancia en donde ocurrié el incidente, componente, proyecto y grupo que tiene asignado el grupo.

nistrar Consultas personalizadas

cionalidad que le permitira al usuario incorporar. modificar, eliminar y consultar las consultas
as por cada usuario del sisterna.

‘esto se podra tener mas facil y rdpido acceso a ciertos tickets del sistema que cumplan con las

risticas de la consulta guardada, evitando que se tenga que llenar un formulario de consulta a cada momento,

Iministrar Prioridades de Tickets

fonalidad que le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar las prioridades de los
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Administrar Tipos de Tickets

Funcionalidad que le permitird al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar las tipos de los tickets.

Administrar Titulos de Tickets

Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los titulos de los tickets,
les estdn relacionados directamente con los tipos de tickets, aqui se podrd consultar el tipo de ticket asociado

ulo y el enunciado del titulo.

0 Administrar Estados de Tickets

Funcionalidad que le permitird al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los Estados de los

1 Administrar Soluciones

Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar las mejores soluciones
omendadas para solventar ciertos problemas que son reportados cominmente en el sistema v que va tienen
soluciones estandar.

Las soluciones se podran asociar con palabras claves, que ayuden a apilizar la bisqueda de las soluciones, la
oual se hace por el titulo de la solucién y por las palabras claves asociadas a la misma.

También se podran asociar a otras soluciones ya creadas previamente.

2 Administrar Clientes

Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los clientes a los cuales

e presta servicio la empresa,

Administrar Sucursales

i Funcionalidad que le permitird al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar sucursales que estarin
ciadas directamente con un respectivo cliente, se podra consultar el nombre del cliente v el nombre de la

ursal, aparte de poder asociar contactos.

2.14 Administrar Componentes

.

Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los componentes

dados en el sistema que contendran la definicién de grupos de instancias.
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ma de Incidencias MSIS Version; 1.1

cificaciones Suplementarias Fecha: 19/08/07

 Administrar Instancias

Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar la instancias que

tesentan a las entidades fisicas existentes a las cuales se les presta soporte.

16 Administrar Entidades Externas

Funcionalidad que le permitird al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los datos de las
dades externas que también le prestan ciertos serviciaos a los clientes de la empresa, a estas entidades también se

asacian contactos con los cuales se pueden comunicar los usuarios para reportar ciertas cosas.

- Administrar Contactos

Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los contactos de las

cursales y de las entidades externas antes mencionadas.

~ Administrar SLA's

Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, eliminar y consultar los SLA’s del sistema, estos

tendran niveles de escalamiento para reportar a ciertos usuarios el incumplimiento de cualquier SLA.

19 Administrar Proyectos

Funcionalidad que le permitird al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los proyectos que tiene
‘empresa con los clientes.

Estos proyectos pueden ser asociados con grupos de usuarios, los cuales seran los encargados de atender los

incidentes y problemas que surjan.

220 Administrar Grupos

Funcionalidad que le permitird al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los grupos de usuarios

en los que se organiza el sistema.

221 Administrar Rofes
|
Funcionalidad que le permitira al uswario incorporar, modificar, climinar y consultar los roles de usuarios que

van a acceder al sistema, la definicidn de los niveles de accesos no se hace sélo con este médulo.

2,22 Administrar Usuarios.

Funcionalidad que le permitird al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar los datos de los usuarios

;’@!;;ﬁ sistema, permitiendo asignarle roles y clave de acceso.
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dministrar Asignaciones.
‘Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar tareas asignadas a otros
s del sistema pudiendo definir la fecha del recordatorio o en algunos casos definir el tiempo periddico con

e ejecutara el recordatorio si la tarea debe realizarse periodicamente.

Administrar Recordatorios.
- Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, modificar, eliminar y consultar notas recordatorias de
endientes, pudienda definir la fecha del recordatorio o en algunos casos definir el tiempo periddico con que

cutard el recordatorio.

Administrar Alarmas.

Funcionalidad que le permitira al usuario incorporar, eliminar y consultar alarmas, en las cuales se definen
fricciones necesarias para que se disparen las mismas y sean reportadas a los usuarios del sistema interesados
ados en la definicion de las mismas.

Las restricciones de estas alarmas son especificamente el numero de tickets con ciertas caracteristicas

s que ocurren en cierto periodo de tiempo.

6 Envio de mensajes SMS.

Esta funcionalidad le permite al sistema el envio de mensajes cortos de texto a dispositivos mdviles, en

especifico mensajes con informacion importante como SLAs violados o alarmas disparadas.

Reportes graficos.
dulo que permitira visualizar de forma grafica ciertos comportamientos como:
*  Reporte de tickets segin su estada,
e Tickets reportados segun el usuario que lo reporto.
»  Reporte de tickets abiertas segun usuario asignado.
Tickets abiertos segun la prioridad que tengan.

Tickets pendientes por usuarios.
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3. Usabilidad
El tiempo de entrenamiento no debe ser superior a 5 horas,

El usuario no requerird de conocimientos sofisticados de sistemas, existird un manual de usuario.

- Cumplira con los estandares GUI

. Confiahilidad

El sistema estara disponible 24 x 7 horas a la semana
o Elusuario dispondra de informacion actualizada al momento

- Tiempo promedio para la atencion de fallas es de 1 a 4 horas.

5. Rendimiento

El tiempo de respuesta estimado en funciones del sistema en condiciones normales no debe ser mayor a 4
segundos.
Soportar concurrencia de usuarios.

Uso eficiente de recursos tecnologicos como equipos y acceso a banda ancha,

6. Soportabilidad

Este sistema serd de facil manutencion, debido a que en sus entornos de trabajo cuenta con manejadores de base
de datos como SQL Server 2000® de amplio uso en la organizacion y esta desarrollado con el framework de
desarrollo de la empresa Foundation 2, basado en J2EE, un servidor de aplicaciones web Resin, que cuentan con

suficiente documentacion tanto en la organizacion como en sus paginas web.

7. Restricciones de Diseiio

Interfaz de usuarios compatible con normas GUI.
Manejador de base de datos Microsoft SQL Server 2000.
Entorno de programacion Java y HTML.

Servidor de aplicaciones Web Resin.

Interfaces de navegacion Mozilla Firefox y Microsoft Internet Explorer.
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8. Requerimientos de documentacion en linea y sistemas de ayuda

Manual de Usuarios del sistema.

Mamual de Instalacion

9. Interfaces
9.1 Interfaces de Usuarios

92 Interfaces de Hardware

Periféricos usados para la recoleccion de datos que alimente el computador como son el Mouse, el
Teclado y el Monitor

9.3 Interfaces de Software

Se utilizara el estandar utilizado para la creacion de interfaces en la organizacion.

8.4 Interfaces de Comunicacién

Es el nivel intermedio que se encarga de difundir los datos entre ia interfaz del usuario y los
lecursos internos del sistema, para ello utilizaremos esténdares de comunicacion como el TCP/IP.
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Plan de Desarrollo

Introduccion

El proposito de este documento radica en describir la secuencia de pasos o elapas estipuladas para el
desarrollo del sistema. Estas etapas controlarin puntos claves como: el hardware minimo necesario, software o
herramientas de apoyo necesarias, planificacion de las etapas de desarrollo, entre otros diversos puntos que

conforman el documento.

114 Propdsito
Crear un documento el cual nos permita crear una planificacion detallada de cada una de las etapas por las
cuales debemos transitar para garantizar el desarrollo del sistema en tiempos considerables. Ademds funcionar como

ejemplo para futuros desarrollos, con miras a estandarizar estos procesos o etapas dentro de la organizacion.

1.2 Alcance

En el documento se detallan las etapas, iteraciones y entregables que conforman el plan del sistema,
‘ademas de listar los recursos, herramientas, responsabilidades y plan de actividades necesarios para el buen
“desarrollo del mismo. Cabe destacar que los responsables de todas las actividades son Pablo Lugo y Roderick
}"R_angel, y que los Stakeholder’s (Antonio Castro y Cesar Celis), seran los encargados de evaluar las entregas de cada

iteracion.

1.3 Definiciones, Acrénimos y Abreviaciones.

Todos los términos desconocidos que se encuentren en este documento, estardn descritos dentro del I
‘documento Glosario, este maneja toda la terminologia necesaria para el buen entendimiento de los documentos y

tomo del TEG.

1.4 Descripcion

A continuacién se presentan las referencias a otros documentos, para enriquecer la informacion
suministrada en este documento, seguido de la planificacién del desarrollo con todas las etapas previstas y el destalle
de cada una de estas, seguidos de las responsabilidades, tareas, hardware y demas herramientas necesarias para el

desarrollo del sistema.

2. Referencias

Para un mejor entendimiento este documento sugiere apoyarse en el siguiente listado, con la f{inalidad de

reafirmar y explicar a mayor detalle los puntos tratados en el mismo:
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Glosario del sistema.

o Documento de Casos de Uso.
o Documento Plan de Accidn.
o Documento Visién.

Documenta de Especificaciones Suplementarias.

3.  Planeamiento del Desarrollo
Las actividades planteadas para el desarrollo del Sistema son las siguientes:
1. Levantamiento de Informacion (fase de Inicio)

a. Anilisis de Requerimientos.

b.  Andlisis del Aplic ativo Actual.

c. Estudio de las Estructuras existentes,
Etapa de Diseiio (fase de Elaboracidn)

a. Diseflo de Estructura Logica del Sistema.

b. Disefio de Prototipo.

¢. Disefio de Modelo de Datos.

d. Disefio de Modelo de Clases.

3. Etapa de Desarrollo (fase de Construccién)
a. Estudio de las Herramientas a usar.
b. Desarrollo del Back End del Sistema.
¢.  Desarrollo del Front End del Sistema.
4, Etapa de Implantacién (fase de Transicion)

Lste listada de actividades, es el resultada de procesar y maldear los requerimientos obtenidos en el documento
yisidn, en conjunto con la solucidn propuesta del mismo documento. Desde un punto de vista general estas son las

actividades para desarrollar e sistema. Estas etapas son las utilizadas en la metodologia de RUP.

Aparte de estas actividades existen otras las cuales no forman parte del proyecto, sino mas bien estas permiten

llevar un control sobre este y deben ser utilizadas en nuestra metodologia (RUP):
1 Iteraciones.
2. Revisiones.

3. Entregables.
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Cabe destacar que las actividades no estan organizadas, el orden y planificacion de ejecucion de estas se detalla

delante.

Responsabilidades

“Responsabilidades asociadas a los clientes del Sistema. especificamente los siguientes Stakeholder’s:
Antonio Castro: Este Stakeholder posee como responsabilidades, estar presente en la revision final de cada
- etapa del desarrollo del sistema, brindar sugerencias y proponer cambias necesarios sabre el sistema. Es este el
Ig‘.l'margado de decretar si el sistema pasa o no las pruebas de aceptacion establecidas en esa etapa que se esta
revisando.
), Cesar Celis: Este Stakeholder posee como responsabilidades, estar presente en todas las revisiones de las
iteraciones dentro de cada etapa y sugerir los cambios necesarios para mejorar la funcionalidad y look and feel
del sistema. Ademds de fungir como usuario final, y guia al momento de desarrollar. Su opinion es de mucha
I importancia al momento de decretar si la etapa pasé las pruebas de aceptacion para emitir la aprobacién de la

- misma.

‘Ambos Stakeholder’s deben de solicitar al finalizar cada etapa los entregables descritos en las mismas.

Responsabilidades de los Desarrolladores del Sistema:

. Desarrollador: Los desarrolladores (Pablo Lugo y Roderick Rangel), poseen como responsabilidades,
%ﬁésarrollar todas las actividades, iteraciones y entregables del sistema. Ademas de estar presentes en todas las
f;_:eyisiunes del sistema, y atentos a las sugerencias y cambios propuestos, pueden también proponer cambios

‘sobre funcionalidades que consideren no adecuadas.

Planificacion
A continuacion se presentan el listado real de las actividades para el desarrollo del sistema, con sus
ponsables, iteraciones de cada etapa y revisiones, Todas las iteraciones planteadas estdn asociadas a una revision

idea de mantener constantemente informados sobre el avance del sistema a los Stakeholder’s, nuestros

Actividades Responsable

tamiento de Informacioén Pablo, Roderick

s de Requerimientos
alisis del Sistema Actual
ludio de las Estructuras Existentes

vision de la etapa (fin tnica iteracion) Pablo, Roderick, Cesar, Antonio
a de Diseno
Disefio de Estructura I6gica del sistema Pablo, Roderick
Recopilacién de légica de negocio

Desarrollo de nueva l6gica de negocio
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iones y Generacién de la l6gica del negocio

o0 de Prototipo_

o Modelo de datos
ecopilacion de Modelos Existentes

arrollo de Modelos Nuevos

egracion y Generacion de Modelo de datos

de Modelo de clases |
1alisis de Modelos existentes

gneracion de Modelos Nuevos

tegracion y Generacion de Diagrama de Clases

jén de la etapa (fin tercera iteracidn)

Pablo, Roderick
Pablo, Roderick, Cesar

Roderick
Peblo, Roderick
Roderick

Roderick

Pablo, Roderick

Pablo, Roderick

Pablo, Roderick, Cesar

Pabhlo, Roderick, Cesar, Antanio

a de Desarrollo

idio de las Herramientas

Desarrollo del Front End

. Desarrollo de Modulo de Seguridad de Usuarios
Desarrollo de Modulo Inicio (Resumen de Actividades
entes o msj. de Agenda)

Desarrolio de Madulos de Grupos y perfiles del Usuario
Desarrollo de Modulo De Componentes e Instancias
Desarrollo de Modulo de SLA

Desarrollo de Modulo de Niveles de prioridad

Desarrollo de Modulo de Tickets pendientes
Desarrollo de Modulo de Atencidn de Tickets

Modulo de Apertura

Modulo de asignacion

Modulo de Modificacion Seguimientos

Modulo de Cierre

Modulo de Informacion acerca de Tickets

_______________________________________________________________________________

| _Desarrollo del Back End de la aplicacién

| Desarrollo de la Fachada para la Busqueda de datos Sistema
| Monitoreo

1 Desarrollo de las Tareas de resumen de Datos

|] Desarrollo de los Demonios encargados de detectar las

| incidencias (Scheduler Mega Soft)

| Desarrollo de las Tareas de Asignacion Automatica de Tickets
Desarrollo del proceso de balanceo de carga

Desarrollo de envio de Avisas via mail.

Desarrollo de envio de Avisos via SMS

Desarrollo de |la Légica de Los SLA y niveles de Incidencias

Desarrollo de Tareas Encargadas de |a Reasignacion de
| Tickets

‘No Confidencial
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Pablo, Roderick

Roderick

Roderick

Roderick

Roderick

Pablo

Roderick

Pablo, Roderick, Cesar
Pablo

Roderick

Roderick

Pablo

Pablo

Roderick

Pablo, Roderick

Pablo, Roderick, Cesar

Pablo, Roderick
Pablo

Pablo
Roderick
Roderick
Raderick
Roderick
Pablo

Pablo
Pablo, Roderick, Cesar
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f de la etapa (fin cuarta lteracién) n Pablo, Roderick, Cesar, Antoniin

Las fechas y horas invertidas en el proceso de desarrollo de este sistema se plasman en el documento plan

cion, el cual explica tiempo consumido, horas hombres y flujos de trabajo entre otros detalles.

Recursos

A continuacidn se realizara la descripeion de todos los recursos necesarios para el desarrollo del sistema.

41  Facilidades

La organizacion provee como facilidades para el desarrollo del sistema el framework Foundation version 2,
‘el manejador de base de datos SQL Server 2000, el MSC Scheduler y como IDE de programacion Eclipse 3.1. Fuera

estas facilidades antes suministradas se les proporciona a los desarrolladores de dos computadores PC Pentium 4

con 512MB de memoria RAM.

42  Hardware

La organizaciéon provee por hardware para almacenar el sistema desarrollado de un servidor IBM X Serie
3650 CPU: Intel Xeon MV 3.20 GHZ con una memoria RAM de 2GB y 2DD de 137GB en RAID 1.

4.3 Soportes para el Desarrollo

A continuacidn se describen los diversos soportes brindados para el desarrollo del sistema:

4.3.1 Soparte por Software

Ademas de las facilidades de software brindados por la organizacion, para la persistencia de los datos,
fuentes, documentos y entregables del sistema, se utilizo el controlador de versiones Tortoise CVS, ademis del
Subversion SVN (este en particular se utilizara unicamente para salvaguardar etapas finalizadas y el producto final),

estos controladores facilitan el proceso de desarrollo del sistema.

4.3.2 Soporte por Documentacién

Este soporte es brindado por documentos de entrenamiento y cambios o mejoras, los cuales facilitan el
proceso de aprendizaje del framework de trabajo Foundation2, MSC Scheduler y demds herramientas del desarrollo,

ademas de brindar puntos de referencia al momento de cualquier duda dentro de las etapas.

433 Soporte por Personal

Este es suministrado por el departamento de tecnologia de la organizacion (Especificamente el Stakeholder

Gabriell Calatrava), y los desarrolladores del Sistema Pablo Lugo y Roderick Rangel.
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Plan de Accion

1,  Introduccion

Este documento tiene como funcidn, explicar la planificacion estipulada en fechas para el desarrollo
A

completo del MSIS.

11  Propésito

Tener un cronograma de actividades definido, claro y explicito el cual permita, mantener trazas sobre las

eas a ejecutar durante el desarrollo.

1.2 Alcance

El documento abarca todo el proceso de desarrollo del sistema MSIS, su planificacion y dias empleados

para la realizacion del mismo.

13  Definiciones, Acronimos y Abreviaciones

' Todas las definiciones, acronimos y abreviaciones de este documento, pueden ser estudiadas y revisadas en

el documento glosario. Con esto garantizamos un mayor entendimiento de lo planteado en este.

Referencias

Para un mejor entendimiento este documento sugiere apoyarse en el siguiente listado, con la finalidad de
reafirmar y explicar a mayor detalle los puntos fratados en el mismo:
o Glosario del sistema.

o Documento Plan de desarrollo.

Planificacion

A confinuacién se muestra la planificacion seguida por un diagrama de Gantt que explica en detalle la

evolucion del sistema.
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Lista de Riesgos

Introduccion

En este documento se listan los riesgos presentes en el desarrollo del software MSIS, estos fueron

minados durante la fase de Inicio o levantamiento de informacién. Puede ser actualizado en caso de

delerminarse nuevos tiesgos durante el desarralla.

Propésito

Identificar los diferentes riesgos presentes en el desarrollo del MSIS, con el propdsita de manejarlas
ctamente, en caso de que ocurran. Ademas de disponer de planes de contingencia preestablecidos sobre estos y

igar su efecto en el desarrollo.

Alcance

Estos riesgos presentados, pueden ocurrir en cualquiera de las etapas del desarrollo,

Definiciones, Acrénimaos y Ahreviaciones

Todas las definiciones, acrénimos y abreviaciones de este documento, pueden ser estudiadas y revisadas en

cumento Glosaria. Con esto se garantiza un mayor entendimiento de lo planteado agui.

Referencias

Para un mejor entendimiento este documenta sugiere apoyarse en el siguiente listado, con la finalidad de

ar y explicar a mayor detalle los puntos tratados en el mismo:

Descripcion

Listard los viesgos estipulados para el desaryollo del sistema, en ellos se resalian puntos como magnitud,

Impacto, descripeion entre otros datos.

i

Nomenclaturas

A continuacion se realizardn especificaciones sobre las nomenclaturas utilizadas en el desarrollo del
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Magnitud

Para la clasificacion de los riesgos se establece un rango de magnitudes del 1 al 5, siendo 1 el nivel
mas bajo en la escala y 5 el nivel mayor de la escala.

Los riesgos de los niveles 1, 2 y 3 son aquellos que en caso de que ocurran no limitarian el éxito del
proyecto. Los riesgos de los niveles 4 y 5 son aquellos que ocurren y si su resolucion no es pronta y efectiva

el éxito del proyecto se veria seriamente comprometido.

Riesgos

Después de una serie de andlisis, durante la etapa de inicio o levantamienta de informacion, se logrd

enerar el siguiente listado de riesgos posibles para la exitosa realizacion del sistema:

Mal manejo del Framework Foundation2

1 Magnitud

5
31,2 Descripcion
Para la realizacion del Front End, lo cual es un elemento esencial para el éxito del proyecto, se deberd
trabajar sobre el Framework Foundation2 de la compaiiia. Este fue desarrollado por la empresa y el soporte
onible no es muy amplio, tan solo se cuenta con el personal del departamento de tecnologia para esta labor.

El mal usa de este Framewaork o la mala explotacidn de su patencial y {uncionalidad, no permitird la

realizacion exitosa de los requerimientos del sistema.

31.3 Impacto

Fallas al momento de probar el sistema, funcionalidades incompletas, problemas de mantenimiento a causa
del desconocimiento de la herramienta.

314 Indicadores

Atraso en el desarrollo del sistema, problemas con el entendimiento de la herramienia, resultados pocos
efectivos en el proceso de estudio de la misma.

3.1.5 Estrategia de Mitigacion

Realizar el proceso de entrenamiento de manera adecuada y bajo la supervision del personal que mantiene
la herramienta. Este entrenamiento esta basado en una serie de documentos acompafiados por una serie de pruebas y
ejemplos diddcticos para mejorar el entendimiento de la misma.

31.6 Plan de Contingencia

Desarrallar de la manera mdas sencilla posible ciertos mddulos del sistema, para luego ser mejorados en
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Descripcion
Para el éxito del desarrollo del sistema, se deben seguir las politicas y estandares impuestos por el
nto de tecnologia, de la organizacion. Si no se siguen estos estandares es probable que el sistema sea
0, debido a que el costo de su mantenimiento podria ser muy alto. El sistema debe mantener una serie de
imentos 0 API’s asociados, los cuales faciliten su entendimiento y mantenimiento en el tiempo, conservando o

tandar de desarrollo planteado por los Stakeholder’s.

Impacto

El completo rechazo del sistema, posibles modificaciones estructurales las cuales tomarian mas tiempo del
Y

Indicadores

Correcciones del como se deben de realizar ciertas tareas (No del proceso interno, sino mas bien de su
onalidad) después de cada revisién, correcciones sobre datos no reflejados de manera constante en ciertos

tlos del sistema, los cuales deben estar presentes para mantener el estandar.
Estrategia de Mitigacion

Realizar un levantamiento de informacion tomando en cuenta los estandares impuestos. Agregar al Director
ecnologia como un Stakeholder, para que influya en el desarrollo y disefio del sistema, ademas de mantener
nstantemente en cada una de las etapas e iteraciones conversaciones con este para no perder de vista nunca los

dares establecidos por la organizacion,

6 Plan de Contingencia

Realizar una entrevista preliminar con el Director del departamento para explicarle a este de una manera
muy global el funcionamiento del sistema y los modulos o componentes que lo forman, con la idea de recopilar con

1 ayuda informacién acerca de los estandares que debemos seguir, para mantener una guia inicial en las etapas del
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Mala planificacion

Magnitud
5
Descripcion

Realizar un mal orden de actividades y/o un mal estimado del tiempo que tomara las actividades que
mprenden el desarrollo del sistema. Ademas de una mala organizacion de las revisiones pautadas por parte de los

holder’s del sistema,

333 Impacto

Funcionalidades del Sistema no desarrolladas, posibles problemas a la hora de implantar el sistema por
posibles fallas de este y hasta posible rechazo del sistema eliminando su puesta en produccién.

Indicadores

Atraso con respecto a los cronogramas estipulados, ausencia de parte de los Skateholder’s, al momento de
las revisiones y problemas en el desarrollo en cuando a funcionalidades del sistema.

335 Estrategia de Mitigacion

Realizar una planificacidn “escalonada”, es decir, realizar una planificacidén global con la duracidn
estimada de cadae fase de desarrollo (segin RUP). Al inicio de cada Fase o Iteracidn de desarrollo (segun RUP)
realizar la planificacion detallada para esa fase tomando en cuenta los tiempos que tomaran las actividades de dicha
fase o iteracion.

336 Plan de Conlingencia

Limitar el alcance y reestructurar el plan con la ayuda de los Stakeholder’s e intentar que todos colaboren

‘en el proceso de planificacion para crear un ambiente de responsabilidad hacia el proyecto.

Requerimientos cambiantes o no establecidos en su totalidad en las primeras etapas de
desarrollo

Magnitud

4

Descripcién

El cambio constante en los requerimientos (tanto funcionales como no funcionales). Afecta directamente en

o plan del proyecto y por ende todo el desarrollo del sistema.
34.3 Impacto
Funcionalidades del Sistema ya desarrolladas en constante cambio por los nuevos requerimientos, posibles

atrasos a la hora de implantar el sistema y hasta posible rechazo del sistema eliminando su puesta en produccion.
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4 Indicadores

Inseguridad de los Stakeholder’s al momento de plantear sus requerimientos, falta de atencion al momento
efinir las los requerimientos (Darle poca importancia al sistema), problemas de comunicacién entre los

keholder’s y entre estos y los desarrolladores,

Estrategia de Mitigacion

Crear un ambiente de responsabilidad y necesidad al momento de plantear los requerimientos, asi como

bién manipular documentas persistentes durante el tiempo, las cuales permitan mantener una definicidn de los
nerimientos clara para asi evitar posibles conflictos y cambios inesperados.
.6 Plan de Contingencia

Limitar el alcance del proyecto en caso de que sea necesario y realizar un levantamiento de informacion

a establecer el nuevo orden de prioridad de las funcionalidades del sistema.

Limitaciones presentadas por el Framework Foundation2

351 Magnitud
3

2 Descripcion

Existen ciertas funcionalidades en las cuales el framework no es capaz de desenvolverse de manera natural

ual causa problemas al momento del desarrollo.
3  Impacto

Retrazo con respecto a los cronogramas establecidos.
4  Indjcadores

Problemas con el manejo de grandes voliimenes de datos, problemas con el manejo de reportes recargados
con informacion, problemas con ¢l manejo de los caches y sesiones de los usuarios, entre otros puntos.
3565 Estrategia de Mitigacion
Indicar al Director Tecnoldgico de las limitaciones del Framework y analizar las posibles formas alternas
de realizar la funcionalidad requerida. En caso de que 1o exista una forma alterna, informar a los Stakeholders que
dicha funcionalidad no podrd sey realizada,
6 Plan de Contingencia

Mejorar estos procesos dentro del Framework, apoyarse con aynda de JavaScript's o dentro de los modelos

del framework para disminuir las cargas sobre el mismo,
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Verificaciéon de los documentos por parte de los Stakeholder

Magnitud

3

Descripcion

Los Stakeholder’s deben realizar una revisién y correccion de los artefactos realizados, asi el sistema se
esarrollara cumpliendo las funcionalidades y estandares del drea que maneja cada uno de ellos dentro del sistema.
Impacto

El sistema no cumplira las necesidades de los Stakeholders.

Indicadores
Las funcionalidades y requerimientos expresados en los documentos no son todos los exigidos cuando se
terminan de desarrollar los modulos, ademas de existir incongruencias entre lo planteado por el Stakeholder del area
afectada y lo asimilado por el desarrollador.

Estrategia de Mitigacion

Realizar revisiones de los documentos que estan desarrollados o parcialmente desarrollados dentro de cada
ion en cada fase o etapa del desarrollo, con la idea de mitigar las posibilidades de fallos o malos entendidos
entre las partes.
36.6 Plan de Contingencia
Limitar el alcance del proyecto en caso de que sea necesario y realizar un levantamiento de informacién

-’;z 2 establecer el nuevo orden de priovidad de las funcionalidades del sistema.
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Modelo de Casos de Uso

Introduccién

El documento de Modelo de casos, contiene toda una serie de diagramas con los cuales podremos explicar
nera general todos los casos de uso que componen al sistema MSIS, por otra parte el documento busca
¢l enfendimiento de estos casos por medio de graficos, apoyandose en otros documentos para profundizar su

dimiento.

Propésito
Lograr que los lectores, Stakeholders y demas interesados en el sistema comprendan de una manera facil y

encilla os casos de uso que componen al sistema MSIS. Ademas de permitir tener una vista general de como son

mentos del sistema y como interactian entre ellos.

Alcance

Abarca de manera general y grafica todos los casos de uso del sistema.

Definiciones, Acrénimos y Abreviaciones

Todas las definiciones, acronimos y abreviaciones de este documento, pueden ser estudiadas y revisadas en

mento glosario. Con esto garantizamos un mayor entendimiento de lo planteado en este.

Referencias

Para un mejor entendimiento este documento sugiere apoyarse en el siguiente listado, con la finalidad de
mar y explicar a mayor detalle los puntos tratados en el mismo:
Glosario del sistema.
Especificaciones Suplementarias.

Especificaciones de los Casos de Uso.

5  Descripcion
1 A continuacion se mostraran por cada tipo de usuario (también conocidos como Roles) existente dentro del

Blema, los Casos de Uso habilitados o a los cuales tiene acceso, Ademas de un breve resumen de las

incionalidades de estos y la explicacion de las yestricciones o libertades dentro de estos Casos de Uso.
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Modelo de Casos de Uso General

Diagramas de caso de Uso del Front End.

A continuacién para cada tipo de usuario, se despliegan sus diagramas de Casos de Uso disponibles.

Usuario de tipo Administrador o Autor del Contenido:

Eliminar
Alarma

Ingrasar
Alarma

Geslion de
Usuarins

== axlend =
e Ingresar Rol
Gesticn de

Gestion de
Alarmas

Gestion de.
Seguridad

Gestidn de
Sesiones.

3'38 35,
|zuullznr
T|cket
Re-abnr

Ticket

Estado
del Tickal

Eliminar
Clierte

<< axlend == Modificar™,
i e cnanl‘a’/

Administrador
y Autores

Geslion de’
Cliente

Consuliar
Clignia

Tngresar™,
ol

<< exlond >> Sonsultar™, << exland > Todificar
Sucursal Sucursal
Ingresar

Geslion de Instancia
Inatancia s Mnun%
* “Steny ” hend 72 Instancia
Consu!tar E
i << gxtond >/ Ingrasar Jns1anaa —ss.exiend >> IEIr:nInar
ns ancia

Gestian de
Enlidades

ompanent
<faxl‘
!I.e;gmﬁ‘ % extend == Modificar
e Consullar [ mponen
Gomponent e Mleny
Ingrasar
teaetan Ao <= gxtend »> ngyggitb 7 Eliminar
Froyacio * Medilicar mponank
enend 227 Proyects R

=.8xlend >>
<< extand > //ain‘u_n:ar>

<< PUGIXE »>

Proyecio
ar | Modificar T
Enl. Externa_ ., \Ent Exiema
o onendZ

<< extand »> =
Caonsy << axtend => /E;Iminar
Ent, Extema_. ’%nt. Extema

Tabla 1 Primeros Casos de Usos accesibles,

<< axtand >>

Geslitn de
nt, Extern.

o Confidencial Mega Soft Computacion C.A., 2007 Pagina 5




de Incidencias MSIS

Version: 1

2

o de Casos de Uso

Date: 30/08/07

Administrador]

y Autares

Gestion de
Herramientas

Gestion de
Soluciones

i Ingresar
Solucian

Eliminar
Solucion

./~ Consultar
- Solucion

<< exlend >>

i Ingresar SLA

A Gestion de SLA's
& /<< oytend >>

Repories

£44 > % 7
gxtonds Automatizades

- Gestion de
Reportes

Srexieond > Reportes

"\ Personalizados

Ingresar

© Geslign de
Agenda.

Con sultar:
_ Agenda

<< axtend >>

?\

Gestion de
Asignadnnes_ "

<< extend ==

== extend >>

Modificar
Solucion

Ingresar
Aslgnaciones 877
L 13‘3‘\
=

Modificar SLA

<< extend >>

<= exlend >=

 Consultar SLA |-<= 84208 2> ﬂ;@

: ;;Ellmi_nh
- Agenda

Sl

Moadificar
Asignaciones

s
\K/ Elirinar

Ingresar

/" Gestion de
Mensaje

Consultar
Mensaje

<< gxtend >>

ﬁ\signaclonuy

<< extend >>

Modificar

’\f\sig naciones
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Tabla 2 Ultimos Casos de Usos accesibles.
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de Incidencias MSIS Version: 13

de Casos de Uso Date: 30;‘08;’07

Usuarios de tipo Monitor y Soporte:
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Tabla 3 Primeros Casos de Usos accesibles,
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Version; 1.2

Casos de Uso

Date: 30/08/07
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Tabla 4 Ultimos Casos de Usos accesibles.
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Version: 1.2

Date: 30/08/07
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Tabla 5 Primeros Casos de Usos accesibles.
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2 de Incidencias MSIS Version: 1.2

Date: 30/08/07

ide Casos de Uso
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i
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Tabla 6 Ultimos Casos de Usos accesibles.
Diagramas de Caso de Uso del Back End
A continuacién se muestran los diagramas del Back End segtn sus componentes:
Cliente MSIS
Tabla 7 Casos de Uso.
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ema de Incidencias MSIS Vipsidi: 12

lodelo de Casos de Uso Date: 30/08/07

Servidor MSIS

/ Gestion de N / ’/_x

<< extend >> ik
Modificar )

N o

Tabla 8 Casos de Uso.

Descripciones de los Casos de Uso por Rol de Usuario

Usuarios tipo Administrador o Autores de Contenido:

Fstos usuarios tienen acceso a todos los casos de uso del sistema, son capaces de crear nuevos usuatios
del sistema, asignarles roles crear roles entre toda otra serie de actividades las cuales pueden cumplir. Se

a que solo los Stakeholder’s y desarrolladores puedan poseer este rol dentro del sistema.

Usuarios tipo Monitor o Soporte:

Estos tipos de usnario son los que menos permisos poseen dentro del sistema, debido a que son los usuarios
cos 0 que eximen mas labores de tipo operacional y menos de tipo de control o de gerencial. Es por ello que

ente tienen acceso a aquellos casos de uso de tipo operacional o transaccional.

Usuarios tipo Administrador o Autores de Contenido:

Estos altimos poseen un grado mayor de responsabilidad que los monitores o personal de soporte por lo que
mangjar ciertos reportes y general soluciones a tickets, son los usuarios més cercanos a los administradores,

us responsabilidades sobre el mantenimiento del sistema son muy vagas o simples.
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Sistema de Incidencias MSIS Versién: 1.0 '
Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07 |

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Cliente

1.- Caso de Uso #1 — Consultar Cliente
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: El poder visualizar a todos o a un grupo especifico
de clientes.

Condicion final de fallo: No poder localizar el cliente buscado.
Disparador: E! Usuario ingresa en las opciones del cliente,

Actor primario: Usuario con cualquier Rol del Sistema de Incidencias.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenaria principal de éxita
1. El Usuario ingresa en las opciones del cliente.

2. EIl Sistema muestra un listado con los datos principales de todos los clientes
del sistema, con una paginacion de estos para mantenerlos en orden y un
filtro para realizar busquedas mas especificas. El Listado muestra opciones
como editar, borrar y visualizar en detalle el contenido de un cliente en
especifico.

2.b.- Extensiones
2.a. El Usuario puede utilizar el filtra para acortar el campa de blsqueda:
3.a.1. El Usuario ingresa una letra o palabra clave.

3.a.2. El Sisterma mostrara unicamente a aquellos clientes que cumplan
con el filtro impuesto.

2.b. Bl Usuario utiliza el fitro sin resultados:

2.b.1. EIl sistema desplegara una vista indicandole al usuario que no
existen clientes relacionados con esta letra o palabra clave utilizada.

3.- Planificacién
3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento de Plan de Accién.

3.c.- Comentarios
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0
Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Componente

1.- Caso de Uso #2 — Consultar Componente
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site,

Condicion final de éxito: Ei poder visualizar a todos o a un grupo especifico
de Componentes.

Condicion final de fallo: No poder localizar el Componente buscado.
Disparadar: El Usuaria ingresa en las apcianes del Campaonente.

Actor primario: Usuario con cualquier Rol del Sistema de Incidencias.

2.- Flujo de Eventos

2.a.~ Escenario principal de éxito
1. El Usuario ingresa en las opciones del Componente.

2. El Sistema muestra un listado con los datos principales de todos los
Componentes del sistema, con una paginacion de estos para mantenerlos
en orden y un filtro para realizar busquedas mas especificas. El Listado
muestra opciones coma editar, barrar vy visualizar en detalle el cantenido de
un Componente en especifico.

2.b.- Extensiones
2.a. El Usuario puede utilizar el filtro para acortar el campo de bisqueda:
3.a.1. El Usuario ingresa una letra o palabra clave.

3.a.2. El Sistema mostrara Unicamente a aquellos Componentes que
cumplan con el filtro impuesto.

2.b. El Usuario utiliza el filtro sin resultados:
2.b.1. El sistema desplegara una vista indicandole al usuario que no

existen Componentes relacionados con esta letra o palabra clave
utilizada.
3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Alta

3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.

3.c.- Comentarios
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Sistema de Incidencias MSIS Versidn: 1.0
Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Contacto de
Sucursal

1.- Caso de Uso # 3—- Consultar Contacto de Sucursal
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicion final de éxito: Se logra crear el contacto y asociarlo a la sucursal.

Condicion final de fallo: El sistema no puede lograr asociar un contacto a la
sucursal

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace del menu “Entidades /
Sucursal / Consultar”

Actor primario: Usuario con rol de administrador del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcion del manu para consultar Sucursales.

2. El Sistema muestra una lista con todas las sucursales y un pequefio
formulario en el que se elige el nombre del cliente y el nombre de la
sucursal.

3. El Usuario escribe el nombre de la sucursal o elige un cliente

4. El Sistema realiza la bisqueda y muesira en pantaila una lista de sucursales
que coincidan con los datos del formulario.

5. El Usuario elige una sucursal y hace click en el enlace que dice "agregar un
contacto”

6. El Sistema muestra una pantalla con un formulario donde se llenan los datos
del contacto.

7. El Usuario ingresa los datos del contacto, incluyendo uno o varios nimeros
de teléfonos y hace click en el boton guardar.

8. El Sistema guarda el contacto y vuelve de nuevo a |a pantalla de consulta
de sucursales.

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Sucursales que concuerden con los datos introducidos en el
forrmulario:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4.a.2. El Usuario cambia la consulta.

4.2.3. El Sistema realiza la busqueda y muestira en pantalia una lista de
sucursales que coincidan con los datos del formulario,
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[[Sistema de Incidencias MSIS Yersion: 1.0

| Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

7.a. El Usuario no desea guardar el contacto:

7.a.1. El Usuario hace click en el botdon cancelar.,

7.a.2. El Sistema muestra un mensaje consultando si en verdad el
Usuario esta seguro de cancelar la accion.

7.a.3. El Usuario hace click en la opcidn “Si".
7.a.4. El Sistema vuelve a la pantalla de consulta de Sucursales.

7.b. El Usuario no ingresa los campos obligatorios:

7.b.1. El Sistema muestra una pantalla indicando que campos
obligatorios faltan por llenar.

7.b.2. El Usuario hace click en el hatdn “Atras”.
7.b.3. El Sistema muestra de nuevo la pantalla de ingresar contacto.

3.- Planificacion

3.a.-
3.b.-

3.c.-

Na Confidencial

Prioridad: Media
Fecha: revisar documento Plan de Accion.

Comentarios
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l Sistema de Incidencias MSIS Versidn: 1.0
| Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Entidad externa

1.- Caso de Uso #4 - Consultar Entidad Externa
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: La visualizacién correcta de una Entidad Externa
dentro del sistema.

Condicién final de fallo: El Entidad Externa no puede ser mostrada.,

Disparador: El Usuario hace click en e ment en la opcion “Entidades /
Entidades Externas / Consultar”.

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. Usuario hace click en el ment en la opcién “Entidades / Entidades Externas
!/ Consultar”.

2. El Sistema muestra una pantalla de busqueda de entidades externas con un
listado de las mismas y un campo para realizar la bdsqueda por nombre.

3. El Usuario escribe el nombre de la entidad externa que busca.

4. EIl Sistema muestra aquellos nombres de entidades que concuerden con la
busqueda.

5. El Usuario hace click sobre el icono "ver detalles de Entidad” al lado del
nombre deseado.

6. El Sistema muestra los datos de la entidad consuitada.

2.b.- Extensiones
4.a. No existen entidades que concuerden con el nombre escrito:
4.a.1. El Sistema no muestra coincidencias con el nombre escrito.
4.a.2. El Usuario corrige y escribe otro nombre.
4.a.3. El Sistema muestra aquellos nombres de entidades que
concuerden con la busqueda.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn.
3.c.- Comenfarios

La bisqueda es realizada cada vez que el usuario presione una tecla en el campo
de busqueda.
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Sistema de Incidencias MSIS Versidn: 1.0

Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Grupo

1.- Caso de Uso #5 — Consultar Grupo

1.a.~

Informacion Caracteristica

Precondiciones: el Usuario deberd haber hecho login en el site y ademéas
debera tener la autaridad necesaria para poder realizar la creacion de un
Enfidad Externa.

Condicion final de éxito: La correcta visualizacion de un Grupo dentro del
sistema

Condician final de fallo; El Grupo no puede ser visualizado.

Disparador: El Usuario ingresa en las apciones del menu “Seguridad { Grupaos
/ CGonsuitar”

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.~ Flujo de Eventos

2.a.-

1.

Escenaria principal de éxito

El Usuario ingresa en las opciones del menu “Seguridad / Grupos /
Consultar”

El Sistema muestra una pantalla de blsqueda de grupos can un listada de
los mismos y un campo para realizar la busqueda por nombre.

El Usuario escribe el nombre del grupo que busca.

4. El Sistema muestra aquellos nombres de grupos que concuerdan con la

2.b.-

busqueda.

El Usuario hace click sobre el icono “Ver Grupo” al lado del nombre
deseado.

El Sistema muestra los datos del grupo consultado con todos sus campos y
una lista con los usuarios asignados al grupo.

Extensiones

4.a. No existen entidades que concuerden con el nombre escrito:

4.a.1. Ei Sistema no muestra coincidencias con el nombre escrito.
4.a.2. El Usuario corrige y escribe otro nombre.

4.a.3. El Sistema muestra aquellos nombres de grupas que concuerden
con la busqueda.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificacianes de Casos de Usa Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Ticket

1.- Caso de Uso #6 - Consultar Ticket
1.a.~ Informacion Caracteristica
Precaondiciones: el Usuario debera haber hecha lagin en el site.

Condicion final de éxito: Se observan todos los datos de un Ticket en
pantalia

Condicion final de fallo: El sistema no pudo lograr mostrar los datos de la
Incidencia

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Tickets”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcion consultar Tickets.
2. El Sistema muestra un formulario para consultar los tickets

3. El Usuario llena el formulario por los campos que quiere hacer la busqueda
y presiona el botén “Buscar”

4. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de
Incidencias que coincidan con los datos del formulario.

5. El Usuario elige una Incidencia y hace click en el enlace que o lleva a los
detalles de la incidencia

6. El Sistema muestra una pantaila con los detalles de la incidencia

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Incidencias que concuerden con los datos introducidos en el
formutario:

4.a.1. El Sistema muestra un mensaje indicando que no existen
Incidencias que concuerden con las caracteristicas introducidas.

4.a.2. El Usuario hace click en "Aceptar”.

4.2.3. El Sistema vuelve a mostrar el formulario de Consulta de
Incidencia.
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3.- Planificacion

d.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Consultar Instancia

1.- Caso de Uso #7 — Consultar Instancia
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: El poder visualizar a todos o a un grupo especifico
de Instancias.

Caondicidn final de fallo: No poder localizar el Instancia buscado.
Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del Instancia.

Actor primario: Usuario con cualquier Rol del Sistema de incidencias.

2,- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario ingresa en las opciones del Instancia.

2. El Sistema muestra un listado con los datos principales de todos los
Instancias del sistema, con una paginacion de estos para mantenerlos en
orden y un filtro para realizar busquedas mas especificas. El Listado
muestra opciones como editar, borrar y visualizar en detalle el contenido de
un Instancia en especifico.

2.h.- Extensiones
2.a. El Usuario puede utilizar el filtro para acortar el campa de bisqueda:
3.a.1. El Usuario ingresa una letra o palabra clave.

3.a.2. El Sistema mostrara Unicamente a aquellos Instancias que
cumplan con el filtro impuesto.

2.b. El Usuario utiliza el filtro sin resultados:
2.b.1. El sistema desplegara una vista indicandole al usuario que no
existen Instancias relacionados con esta letra o palabra clave utilizada.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documenio Plan de Accidn.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Consultar Prioridad

1.- Caso de Uso #8 - Consultar Prioridad
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: Se observan todos los datos de una prioridad en
pantalla

Condicidn final de fallo: El sistema no pudo lograr mostrar los datos de la
prioridad.

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Prioridad”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.~ Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcion consultar Prioridad.
2. El Sistema muestra una lista con todas las prioridades.

3. El Usuario elige una prioridad y hace click en el enlace que lo lleva a los
detalles de la misma

4. El Sistema muestra una pantalla con los detalles de la prioridad

2.b.- Extensiones
2.a. No existen Prioridades:
2.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios

No Confidencial Mega Soft Computacion C.A., 2007 Pagina 12




Sistema de Incidencias MSIS Versidn; 1.0

| Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Proyecto

1.- Caso de Uso #9 - Consultar Proyecto
1.a.- Informacion Caracteristica
Precandiciones: el Usuario dehera haher hecha lagin en el site.

Condicion final de éxito: Se observan todos los datos de un Proyecto en
pantalla

Condicion final de fallo: El sistema no pudo lograr mostrar los datos del
Proyecto

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Proyecto”

Actor primario: Usuario del Sisterna de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcién consultar Proyectos.

2. El Sistema muestra una lista con todos los proyectos y un campo de texto
donde se escribe el nombre del proyecto.

3. El Usuario escribe el nombre de la proyecto.

4. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de proyecto
que coincidan con las letras escritas en el campo.

5. El Usuario elige un proyecto y hace click en el enlace que lo lleva a los
detalles del mismo

6. El Sistema muestra una pantalla con los detalles del proyecto.

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Proyecios que concuerden con los datos infroducidos en el
campo de texto:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.

4.a.2. El Usuario cambia el texta.

4.a.3. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de
proyectos que coincidan con el texto del cambio.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificacién de Casos de Uso: Consultar Rol

1.- Caso de Uso #10 - Consultar Rol
1.a.- Informacién Caracteristica
Precaondicianes: el Usuario debera haher hecho login en el site.
Condicion final de éxito: Se observan todos los datos de un rol en pantalla
Condicion final de fallo: El sistema no pudo lograr mostrar los datos del rol .
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar ral "

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcién consultar rol,
2. El Sistema muestra una lista con todos los rol.

3. El Usuario elige un ral y hace click en el enlace que lo lleva a los detalles del
mismao

4. El Sistema muestra una pantaila con los detalles del rol

2.b.- Extensiones
2.a. No existen rol
2.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.

3.- Planificacion L
3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn.

3.c.- Comentarios
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| Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar SLA

1.- Caso de Uso #11 — Consultar SLA
1.a.- Informacidn Caracteristica
Precondiciones: debera estar en |la pantalla de “Gestion de SLA's"
Condicién final de éxito: El Sistema muestra los detalles del SLA consultado.

Condicién final de falio: El Sistema no logrd mostrar los datos de SLA
consultado

Disparador: El Usuario presiona scbre el enlace “Consultar SLA"

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en el enlace “"Consultar SLA”.

2. El Sistema muestra un formulario para hacer el filirado de la consulta del
SLA’s

3. El Usuario llena los campos del formulario por el cual desea realizar el
filtrado de la busqueda

4. El Usuario hace click en el botdn “Buscar”.

5. El Sistema muestra en un listado de SLA que coinciden con la busqueda del
Usuario.

6. El Usuario hace click en el enlace hacia los datos del SLA.
7. El Sisterna muestra los datos del SLA en pantalla.

2.b.- Extensiones
5.a. No existen SLA’s que coincidan con la busqueda del usuario:

5.a.1. El Sistema muestra en pantalla un mensaje diciendo que na hay
ocurrencias y muestra un botén con la opcion “Volver”

5.a.2. El Usuario hace click en “Volver".
5.a.3. Es sistema muestra de nuevo el formulario de consulta.
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3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.
3.c.- Comentarios
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar una Solucién

1.- Caso de Uso #12 — Consultar una Solucién
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: debera estar en la pantalla de “Gestion de Soluciones”
Condicidén final de éxito: El Sistema logra crear una Solucion
Condicion final de fallo: El Sistema no logra crear una Solucién nueva.
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Solucion”

Actor primario: Usuario del Sistema de Incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

El Usuario hace click en el enlace que dice “Consultar Solucién”.

El Sistema muestra un formulario para realizar la bisqueda de la Solucion.
El Usuario llena el formulario para buscar la Solucién y presiona “Buscar”
El Sistema despliega un listado de soluciones.

El Usuario hace click sobre el titulo de la Solucion

@ R oW

El Sistema muestra la solucion de modo solo lectura.

2.h.- Extensiones
3.a. El Usuario no desea buscar una Solucion:
3.a.1. El Usuario hace click en "Cancelar’.
3.a.2. el Sistema muestra la pantalla de “Gestion de Soluciones”

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Camentariaos
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Status

1,- Caso de Uso #13 - Consultar Status

1.8.-

Informacion Caracfteristica

Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: Se observan todos los datos de un status en pantalla

Condicién final de fallo: El sistema no pudo lograr mostrar los datos del
status.

Disparadar; El Usuario presiona sobre el enlace “Cansultar Status”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.-

Escenario principal de éxito

1. El Usuario hace click en la opcion consultar Status.

2.b.-

El Sistema muestra una lista con todos los Status.

El Usuario elige un Status y hace click en el enlace que lo lleva a los
detalles del mismo

El Sistema muestra una pantalla con los detalles del Status

Extensiones

2.a. No existen Status

2.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.

3.- Planificacion

3.a.-
3.b.~

3.c.-

Prioridad: Media
Fecha: revisar documento Plan de Accion.

Comentarios
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Sucursal

1.- Caso de Uso #14 - Consultar Sucursal
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: el Usuario deberé haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: Se observan todos los datos de una Sucursal en
pantalla

Cendicion final de fallo: El sistema ne pudo lograr mostrar los datos de la
Sucursal

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Sucursal”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcién consultar Sucursales.

2. El Sistema muestra una lista con todas las sucursales y un pequefio
formulario en el que se elige el nombre del cliente y el nombre de la
sucursal.

3. El Usuario escribe el nombre de la sucursal a elige un cliente

4. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de sucursales
que coincidan con los datos del formulario.

5. El Usuario elige una sucursal y hace click en el enlace que lo lleva a los
detalles de la misma

6. El Sistema muestra una pantalla con los detalles de la sucursal

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Sucursales que concuerden con los datos introducidos en el
formulario:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4.a.2. El Usuario cambia la consulta.

4.a.3. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de
sucursales que coincidan con los datos del formulario.
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3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media

3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0

Especificaciones de Casos de Usa Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consulitar Titulo

1.- Caso de Uso #15 - Consultar Titulo
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicién final de éxito: Se observan todos los datos de un titulo en pantalla

Condicion final de fallo: El sistema no pudo lograr mostrar los datos de los
titulos.

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar titulos”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenaria principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcion consultar Titulos.

2. El Sistema muestra una lista con todos los titulos y un pequefio formutario
en el que se elige el nombre del tipo al que corresponde el titulo y el titulo
en si..

3. El Usuario escribe el nombre del titulo o elige un tipo

4. El Sistema realiza la basqueda y muestra en pantalla una lista de titulos que
coincidan con los datos del formulario.

5. El Usuario elige un titulo y hace click en el enlace que lo lleva a los detalles
del mismo

6. El Sistema muestra una pantalla con los detalles del titulo

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Titulos que concuerden con los datos introducidos en el
formulario:

4.a.1. El Sistema muestra una fista vacia.
4.a.2. El Usuario cambia la consulta.

4.a.3. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de
titulos que coincidan con los datos del formulario.

Planificacion
3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn,

3.6 Comentarios
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| Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0
| Especificaciones de Casos de Uso | Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Consultar Usuario

1.- Caso de Uso #16 - Consultar Usuario
1.a.- informacion Caracterjstica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: Se observan todos los datos de un Usuario en
pantalla

Condicion final de fallo: El sistema no pudo lograr mostrar los datos del
Usuario

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Usuario”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcién consultar Usuarios.

. El Sistema muestra una lista con todos los Usuarios y un campo de texto
donde se escribe el nombre del Usuario.

. El Usuario escribe el nombre de la Usuario.

. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de Usuarios
que coincidan con las letras escritas en el campo.

. El Usuario elige un proyecto y hace click en el enlace que lo lleva a los
detalles del mismo

. El Sistema muestra una pantalla con los detalles del Usuario.

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Usuarios que concuerden con los datos introducidos en el
campo de texto:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4.a.2. El Usuario cambia el texto.

4.a.3. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de
proyectos que coincidan con el texto del cambio.

3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.

3.c.- Comentarios
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0

Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Crear Cliente

1.- Caso de Uso #17 — Crear Cliente
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site y ademas
debera tener la autoridad necesaria para poder realizar la creacion de un
cliente.

Condicidn final de éxito: La creacion correcta manual de un cliente dentro del
sistema

Candicion final de fallo: El cliente no puede ser creado.

Disparadoar: El Usuario ingresa en las opciones del cliente y acciona la opcion
interna crear cliente.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema de Incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del cliente y acciona la opcién interna
crear cliente.

2. El Sistema muestra un formulario con los datos primordiales para la
creacion de un cliente.

3. El Usuario llena el formulario de manera adecuada y presiona el botdn
ingresar.

4, El Sistema realiza una busqueda para verificar que no se este duplicando al
cliente ni a sus datos y muestra una pantalla de confirmacién de ingreso.

5. El Usuario verifica los datos y presiona el botdén aceptar.

6. El Sisterma muestra una pantalla indicando que la accidn fue realizada con
total éxito y redirige al usuario a la pantalla principal del modulo de los
clientes (pantalla de consulta).

2.b.- Extensiones

3.a. El sistema estara verificando que los resultados ingresados sean los
correctos en todo momento:

3.a.1. El Sistema muestra un mensaje indicando que existen campos sin
rellenar que son obligatorios.

3.a.2. El Usuario debera rellenar los campos.

3.a.3. El Sistema vuelve a verificar la informacion ingresada.

4.a. El sistema determina que existen datos duplicados dentro del almacén de
datos de clientes:

4.a.1. El sistema resaltara en la pantalla de ingreso todos los datos
duplicados y a cual cliente pertenecen.
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

4.a.2. El Usuario debera acomodar la data o cancelar la insercion
debido a querer ingresar a un cliente existente en el sistema.

4.a.3. El Sistema vuelve a verificar la informacion ingresada por el
usuario,

5.a Los datos ingresados por el Usuario no son correcios:

5.a.1. El Usuario podra regresar al paso 3 para cambiar los datos que
considere incorrectos.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.
3.c.- Comentarios

Este caso de uso funcionara de dos maneras la manual que es a nivel de interfaz con
el usuario y a nivel de Back end que sera realizada por el Motor de tracking y datos
recolectados en diversas BD.
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Especificacion de Casos de Uso: Crear Componente

1.- Caso de Uso #18 — Crear Componente
1.a.- Informacién Caracteristica

Precondiciones: el Usuario deberd haber hecho login en el site y ademas
debera tener la autoridad necesaria para poder realizar la creacion de un
Componente.

Condicidon final de éxito: La creacion correcta manual de un Componente
dentro del sistema

Condicidn final de fallo: E| Componente no puede ser creado.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del Componente y acciona la
opcion interna crear Componente.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema de Incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del Componente y acciona la opcion
interna crear Componente.

2, El Sistema muestra un formulario con los datos primordiales para la
creacion de un Componente.

3. El Usuario llena el formulario de manera adecuada y presiona el botén
ingresar,

4. El Sistema realiza una busqueda para verificar que no se este duplicando el
Componente ni sus datos y muestra una pantalla de confirmacién de
ingreso.

5. El Usuario verifica los datos y presiona el botén aceptar.

6. EIl Sistema muestra una pantalla indicando que la accion fue realizada con
total éxito y redirige al usuario a la pantalla principal del modulo de los
Componentes (pantalia de consulta).

2.b.- Extensiones

3.a. El sistema estara verificando que los resultados ingresados sean los
correctos en todo momento:

3.a.1. El Sistema muestra un mensaje indicando que existen campos sin
rellenar que son obligatorios.

3.a.2. El Usuario debera rellenar los campos.
3.a.3. El Sistema vuelve a verificar la informacion ingresada.

4.a. El sistema determina que existen datos duplicados dentro del almacén de
datos de Componentes:
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

3.a.-
3.h.-

3.c.-

) Confidencial

4.a.1. El sistema resaltara en la pantalla de ingreso todos los datos
duplicados y a cual Componente pertenecen.

4.a.2. El Usuario debera acomodar la data o cancelar la insercion,
puesto que intenta re-ingresar a un Componente en el sistema.

4.a.3. El Sistema vuelve a verificar la informacion ingresada por el
usuario.

5.a Los datos ingresados por el Usuario no son correctos:

5.a.1. El Usuario podré regresar al paso 3 para cambiar los datos que
considere incorrectos.

3.- Planificacion

Prioridad: Alta

Fecha: revisar documenta Plan de Accian.

Comentarios

Este caso de uso funcionara de dos maneras la manual que es a
nivel de interfaz con el usuario y a nivel de Back end que sera
realizada por el Motor de tracking y datos recolectados en
diversas BD.
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Especificacion de Casos de Uso: Crear Consuitas Predefinidas

1.- Caso de Uso #19 — Crear Consultas Predefinidas
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: N/A
Condicién final de éxito: Se queda guardada la consulta.
Condicion final de fallo: No se puede crear 1a consulta
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Gestionar Consultas”

Actar primario: Usuario del Sistema de Incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcion “Nueva Consulta”.

2. El Sistema muestra un formulario igual al formulario para realizar consultas
sobre las Incidencias

3. El Usuario llena el formulario por los campos que quiere hacer la busqueda
y presiona el botén “Guardar”

4. El Sistema guarda los datos de la consulta y muestra un mensaje diciendo
que se agrego correctamente ia Nueva consuita.

5. El Sistema muestra el formulario vacio de Nuevo.

2.b.- Extensiones
3.a. El Usuario desea Guardar y ejecutar la consulta:
3.a.1. El Usuario hace click en el boton “Guardar y Ejecutar”

3.a.2. El Sistema guarda los datos de la consulta y muestra un mensaje
diciendo que se agregd correctamente la Nueva consulta.

3.a.3. El Sistema muestra la lista de Incidencias que coinciden con los
datos de la busqueda.

3.b. El Usuario desea Cancelar la operacion:
3.b.1. El Usuario hace click en la opcion “Cancetar’
3.b.2. El Sistema muestra un mensaje de confirmacion
3.b.2. El Usuario confirma que desea cancelar
3.b.2. El Sistema muestra el formulario vacio.
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3.~ Planificacién

3.a.- Prioridad: Baja
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Crear Contacto de Sucursal

1.- Caso de Uso # 20— Crear contacto de Sucursal
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicion final de éxito: Se logra crear el contacto y asociarlo a la sucursal.

Condicion final de fallo: El sistema no puede lograr asociar un contacto a la
sucursal

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace del menu “Entidades /
Sucursal / Consultar”

Actor primario: Usuario con rol de administrador del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcién del menu para consultar Sucursales.

. El Sistema muestra una lista con todas las sucursales y un pequefio
formulario en el que se elige el nombre del cliente y el nombre de la
sucursal.

. El Usuario escribe el nombre de la sucursal o elige un cliente

4. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de sucursales
que coincidan con los datos del formulario.

. El Usuario elige una sucursal y hace click en el enlace que dice “agregar un
contacto”

. El Sistema muestra una pantalla con un formulario donde se llenan los datos
del contacto.

. El Usuario ingresa los datos del contacto, incluyendo uno o varios nimeros
de teléfonos y hace click en el boton guardar.

. El Sistema guarda el contacto y vuelve de nuevo a la pantalla de consulta
de sucursales.

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Sucursales que concuerden con los datos introducidos en el
formulario:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4 .a.2. El Usuario cambia la consulta.

4.a.3. El Sistema realiza |la blsqueda y muestra en pantalla una lista de
sucursales que coincidan con los datos del formulario.
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7.a. El Usuario no desea guardar el contacto:

7.a.1. El Usuario hace click en el botdon cancelar.

7.a.2. El Sistema muestra un mensaje consultando si en verdad el
Usuario esta seguro de cancelar la accion.

7.a.3. El Usuario hace click en la opcion “Si".
7.a.4. El Sistema vuelve a la pantalla de consulta de Sucursales.

7.h. El Usuaria no ingresa los campaos abligatorios:

7.b.1. El Sistema muestra una pantalla indicando que campos
obligatorios faltan por llenar.

7.b.2. El Usuario hace click en el boton "Atras”.
7.b.3. El Sistema muestra de nuevo la pantalla de ingresar contacto,

3.~ Planificacion

3.a.-
3.b.-

3.c.-

No Confidencial

Prioridad: Media
Fecha. revisar documento Plan de Accidn.

Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Crear Entidad externa

1.- Gaso de Uso #21 ~ Crear Entidad Externa
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site y ademas
debera tener la autoridad necesaria para poder realizar la creacion de un
Entidad Externa.

Condicion final de éxito: La creacion correcta de una Entidad Externa dentro
del sistema

Condicién final de fallo: El Entidad Externa no puede ser creada.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones de la Entidad Externa y
acciona la apcidn interna “Nueva”,

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del mend Entidad Externa y acciona la
opcion interna “Nueva”.

2. El Sisterna muestra un formulario con los datos primordiales para la
creacion de una Entidad Externa.

3. El Usuario llena el formulario de manera adecuada y presiona el botén
guardar.

4. El Sistema almacena la entidad externa y muestra una pantalla de
busqueda de entidades externas con un listado de las mismas.
2.b.~ Extensiones
3.a, Faltan campos obligatorios por llenar:

3.a.1. El Sistema muestra un mensaije indicando que existen campos sin
llenar que son obligatorios.

3.2.2. El usuario hace click en el bolon atras.

3.a.3. El Sistema vuelve a mostrar el formulario con los datos
primordiales para la creacion de una Entidad Exierna, con aquellos
campos que lleno en un principio.

3.a.3. El Usuario completa los datos y hace click en guardar.

3.a.4.El sistema almacena la entidad y muestra la pantalla de consulta
de las Entidades Externas con un listado completo de las mismas.

3.b. El Usuario no desea crear una Entidad Externas nueva:
3.b.1. El Usuario hace click en el botén cancelar.,
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3.b.2. El Sistema muestra un mensaje consultando di en verdad esta
seguro de querer cancelar la operacion

3.b.3. El Usuario hace click en “Aceptar”
3.h.4. El Sistema muestra la pantalla de consulta de las Entidades
Externas con un listado completo de las mismas.
3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Alta

3.b.- Fecha: revisar documenio Plan de Accion.

3.c.- Comentarios

Este casao de uso funcionara de dos maneras la manual que es a
nivel de interfaz con el usuario y a nivel de Back end que sera
realizada por el Motor de tracking y datos recolectados en
diversas BD.
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Especificacion de Casos de Uso: Crear Grupo

1.- Caso de Uso #22 — Crear Grupo
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site y ademas
debera tener la autoridad necesaria para poder realizar la creacion de un
Entidad Externa.

Condicion final de éxito: La creacion correcta de un Grupo dentro del sistema
Condicién final de fallo: El Grupo no puede ser creado.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del menu “Seguridad / Grupos
{ Nuevos”

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario ingresa en las opciones del menu “Seguridad / Grupos / Nuevo”

2. El Sistema muestra un formulario con los datos primordiales para la
creacion de un Grupo y con dos listas de usuarios del sistema, una los
usuarios asignados al grupo y otro los posibles asignados.

3. E! Usuario llena el nombre del Grupo que va a almacenar y selecciona los
usuarios que van a pertenecer al mismo y hace click en “Guardar”.

4. E! Sistema almacena el Grupo y muestra una pantalla de busqueda de
grupos con un listado de los mismos.
2.b.- Extensiones
3.a. Faltan campos obligatorios por llenar:

3.a.1. El Sistema muestra un mensaje indicando que existen campos sin
llenar que son obligatorios.

3.a.2. El usuario hace click en el boton atras.

3.a.3. El Sistema vuelve a maostrar el formularic con los datos
primordiales para la creacion de un grupo, con aquellos campos que
lleno en un principio.

3.a.3. El Usuario completa los datos y hace click en guardar.

3.3.4.El sistema almacena el grupo y muestra la pantalla de consulta de
grupos con un listado completo de los mismos.

3.b. El Usuario no desea crear un Grupo nuevo:
3.b.1. El Usuario hace click en el boton cancelar.
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3.h.2. El Sistema muestra un mensaje consultando si en verdad esta
segurc de querer cancelar la operacion

3.b.3. El Usuario hace click en “Aceptar”

3.b.4. El Sistema muestra la pantalla de consulta de los Grupos con un
listado completo de los mismos.

3.~ Planificacion
3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.

3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Crear Ticket

1.- Caso de Uso #23 - Crear Incidencia

1.a.- Informacién Caracteristica

Precandiciones: el Usuario dehera haber hecha lagin en el site.
Condicion final de éxito: Se crea la incidencia correctamente
Condicidn final de fallo: No se pudo crear el ticket
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Crear ticket”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario hace click en la opcion crear incidencia.

2. El Sistema despliega una pagina con un formulario para Ingresar la
Incidencia.

3. El Usuario selecciona un Cliente de una lista desplegable.
4. El Usuario selecciona buscar un Proyecto referente al Cliente elegido.

5. E! Sistema despliega un pop-up con los Proyecios referentes al Cliente
elegida y existe opcidn de blsqueda.

El Usuario elige un Proyecto.
El Sistema cierra el pop-up y muestra en el formulario el Proyecto elegido.
El Usuario selecciona buscar una Sucursal perteneciente al Proyecto.

0 g N @

El Sistema despliega un pop-up con las Sucursales referentes al Proyecto
elegido y existe opcion de busgueda.

10.El Usuario elige la Sucursal.
11.El Sistema cierra el pop-up y muestra en el formulario la Sucursal elegida
12.El Usuario selecciona buscar una Instancia

13.El Sistema despliega un pop-up con las Instancias perteneciente al Proyecto
y a la Sucursal elegidas, existe opcion de busqueda.

14.El Usuario elige la Instancia.
15.El Sistema cierra el pop-up y muestra en el formulario la Instancia elegida
16. El Usuario selecciona la prioridad del Ticket. De una lista desplegable.

17.El Usuario selecciona un encargado para que solucione la Incidencia de una
lista desplegable.

18.El Usuario selecciona un Titulo del Ticket de una lista desplegable.
19.El Usuario introduce una breve descripcion del Ticket.
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20.El Usuario hace click en el botén “Guardar’.
21.El Sistema valida los campos del formulario.

2.b.- Extensiones
4.a. El Usuario no ha seleccionado ningun Cliente:

4.a.1. El Sistema muestra un mensaje indicando que debe seleccionar
un Cliente primero.

8.a, El usuario na ha seleccionado un Proyecta:

8.a.1. El Sistema muestra un mensaje en pantalla indicando que debe
seleccionar un Proyecto primero.

13.a. El Usuario no ha seleccionado un Proyecto ni una Sucursal:

13.a.1 El Sistema muestra un mensaje en pantalla indicando que debe
seleccionar un proyecto y una Sucursal previamente.

20.a. el Usuario desea cancelar la operacion.
20.a.1. El Usuario hace click en el botdn “Cancelar”,

20.a.2. El Sistema muestra un mensaje preguntando si el Usuario esta
seguro de la accion.

20.a.3. el Usuario elige que “No”
20.a.4. el sistema muestra la pantalla Principal.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Crear instancia 'H
|

1.- Caso de Uso #24 - Crear Instancia l!},
1.a.- Informacion Caracteristica |'. ‘!

Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site y ademas "||1 -
debera tener la autoridad necesaria para poder realizar la creacion de un {'
Instancia. |\ ;

Condicion final de éxito: La creacion correcta manual de un Instancia dentro |
del sistema i

!
Condicidn final de fallo: El Instancia no puede ser creado. U

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del Instancia y acciona la .|| _
opcion interna crear Instancia.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema de Incidencias

2.- Flujo de Eventos " |

2.a.- Escenario principal de éxito

I

[

1. El Usuario ingresa en las opciones del Instancia y acciona la opcion interna ‘
crear Instancia. il |

2. El Sistema muestra un formulario con los datos primordiales para la i
creacion de un Instancia. "‘

3. El Usuario llena el formulario de manera adecuada y presiona el botdn 0,
ingresar. i

4. El Sistema realiza una bilisqueda para verificar que no se este duplicando el o
Instancia ni sus datos y muestra una pantalla de confirmacion de ingreso. "

5. El Usuario verifica los datos y presiona el botén aceptar.

total éxito y redirige al usuario a la pantalla principal del modulo de los

|
6. El Sistema muestra una pantalla indicando que la accion fue realizada con ‘!
Instancias (pantalla de consulta). " '

2.b.- Extensiones f‘ '

3.a. El sistema estara verificando que los resultados ingresados sean los I
correctos en todo momento: Il

3.a.1. El Sistema muestra un mensaje indicando que existen campos sin |% ,
rellenar que son obligatorios. '

3.a.2. El Usuario debera rellenar los campos. _; |
0l

4.a. El sistema determina que existen datos duplicados dentro del almacén de

3.a.3. El Sistema vuelve a verificar la informacion ingresada. i
It
|
datos de Instancias:

4.a.1. El sistema resaltara en la pantalla de ingreso todos los datos |l
duplicados y a cual Instancia pertenecen. |‘ |
||
|
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4.a.2. El Usuario debera acomodar la data o cancelar la insercion,
puesto que intenta re-ingresar a un Instancia en &l sistema.

4.a.3. El Sistema vuelve a verificar la informacién ingresada por el
usuario.

5.a Los datos ingresados por el Usuario no son correctos:
5.a.1. El Usuario podra regresar al paso 3 para cambiar los datos que
considere incorrectos.

3.~ Planificacion

3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn
3.c.- Comentarios

Este caso de uso funcionara de dos maneras la manual que es a
nivel de interfaz con el usuario y a nivel de Back end que sera
realizada por el Motor de tracking y datos recolectados en
diversas BD.
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L1

Especificacion de Casos de Uso: Crear SLA

1.- Caso de Uso #25 — Crear SLA
1.a.- Informacién Caracteristica

Precondiciones: el Usuario deberda haber hecho login en el site con el rol
administrador y estar en la pantalla de "Gestion de SLA's”

Condicidn final de éxito: Se crea el SLA correctamente.
Condicidn final de fallo: El sistema no logré crear el SLA.
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Nuevo SLA"

Actor primario: Usuario Administrador del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

El Usuario hace click en el enlace “Nuevo SLA”,

El Sistema muestra un formulario para la creacion de SLA's

El Usuario introduce el nombre del SLA.

El Usuario introduce una breve descripcion del SLA

El Usuario selecciona el Cliente a quien se le va a crear el SLA.

@ OF B 9 o

El Usuario selecciona las reglas por las cuales se va a regir el SLA, es decir,
a gue entidades se le aplica (Companentes, Sucursales e Instancias).

7. El Usuario define el tiempo en el cual se debe atender la Incidencia que
cumpla con las reglas del SLA.

8. El Usuario define el tiempo en el cual se debe solucionar la Incidencia que
cumpla con las reglas del SLA.

9. El Usuario hace click en “Guardar”.

10.El Sistema muestra un mensaje indicando que se cred el SLA
correctamente.

2.b.- Extensiones

9.a. El Usuario desea guardar y agregar otrao SLA nuevo:
9.a.1. El Usuario hace click en el botén “Guardar y Agregar Otro”

9.a.2. El Sistema muestra u mensaje de conﬂrmacmn indicando que se
creo correctamente el SLA.

9.a.3. El Usuario hace click en “OK".

9.a.4. El Sistema muestra de nuevo el formulario para ingresar un SLA
nuevo.
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10.a. El Usuario no introdujo todos los campos obligatorios:

10.a.1. El Sistema muestra un mensaje indicando que no se
introdujeron todos los campos obligatorios.

10.a.2. El Sistema muestra de nuevo el formulario para llenar los
campos faltantes.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion
3.c.- Comentarios

Los campaos ahbligatarios san el nombre del SLA y el nombre del Cliente

No Confidencial Mega Soft Computacion C.A., 2007 Pagina 40




Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0
Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Crear una Solucién

1.- Caso de Uso #26 — Crear una Solucién
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: debera estar en la pantalla de "Gestion de Soluciones”
Condicidn final de éxito: El Sistema logra crear una Solucion
Condicion final de fallo: El Sistema no logra crear una Solucién nueva.
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Nueva Soluciéon”

Actor primario: Usuario del Sistema de Incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

El Usuario hace click en el enlace que dice “Nueva Solucion”.

El Sistema muestra un formulario para crear la nueva Solucion.

El Usuario llena el campo del titulo con que se identificara 1a Solucién.

oy o=

El Usuario selecciona de una lista la categoria del problema al que esta sera
Solucién

o

El Usuario elige “Agregar Palabras claves”.

6. El Sistema despliega un pop-up con una lista de palabras claves para que
el Usuario las agregue a la Salucian.

7. El Usuario Agrega las palabras claves y presiona “Aceptar”,
8. El Sistema cierra el pop-up y muestra el formulario.
9. El Usuario elige “Agregar Soluciones relacionadas”.

10.E! Sistema despliega un pop-up con una lista de titulos de soluciones
existentes.

11.El Usuario Agrega las soluciones y presiona “Aceptar”.
12.El Sistema cierra el pop-up y muestra el formulario.

13.El Usuario introduce la descripcion del problema al que se refiere la
Solucian y introduce la descripcidn de la Salucion.

14.El Usuario hace click en “Guardar”.

15. el Sistema muestra un mensaje de confirmacion indicando que se agregé la
solucion correctamente.

16. El Usuario hace click en “Aceptar”.
17.El Sistema muestra la pantalla de “Gestién de Soluciones”.
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2.b.- Extensiones
15.a. El Usuario no asocio [a Solucion con una categoria de problemas:

15.a.1. el Sistema muestra un mensaje de confirmacion indicando que
no asocio la Solucién con una categoria de problemas.

15.a.2. El Usuario hace click en "Aceptar”.
15.2.3. El Sistema muestra et formutario.

15.a.4. El Usuario selecciona de una lista la categoria del prablema al
que esta sera Solucidon

15.a.5. El Usuario hace click en "Guardar”,

15.a.6. el Sistema muestra un mensaje de confirmacion indicando que
se agrego la solucion correctamente.

15.a.7. El Usuario hace click en "Aceptar”.
15.a.8. El Sistema muestra la pantalla de “Gestién de Soluciones”.

3.- Planificacién
3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién

3.c.- Comentarios

1. Agregar palabras clave es un subcaso de uso sencillo donde el Usuario
puede agregar y crear palabra claves de manera sencilla.

2. Agregar Soluciones Relacionadas es otro subcaso de uso dande existe
opcion de filtro para buscar Soluciones.
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Especificacion de Casos de Uso: Desactivar un SLA

1.- Caso de Uso #27 — Desactivar un SLA
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: debera estar en la pantalla de "Gestion de SLA's”
Condicion final de éxito: El Sistema logra desactivar el SLA deseado
Condicion final de fallo: El Sistema no logra desactivar el SLA.
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar SLA”

Actor primario: Usuario con rol de Administrador del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en el enlace “Consultar SLA”.

2. El Sistema muestra un formulario para hacer el filtrado de la consulta del
SLA's

3. El Usuario llena los campos del formulario por el cual desea realizar el
fitrado de la busgueda

4. El Usuario hace click en el boton “Buscar”.

5. El Sistema muestra en un listado de SLA que coinciden con la busqueda del
Usuario.

El Usuario hace click en el enlace hacia el SLA.

El Sistema muesira los datos del SLA en pantalla sin poder ser editables.
El Usuario hace click en el combobox “Desactivar SLA".

El Usuario hace click en el botén “Volver”

2 © ® N o

0.El sistema muestra un mensaje de advertencia diciendo avisando que
cambi6 el estado del SLA a desactivado y preguntara si desea guardar el
cambio?.

11.El Usuario hace click en “Si".
12.El Sistema muestra de nuevo la lista de SLA de la cansulta inigial.

2.b.- Extensiones

11.a. El Usuario desea cancelar la operacion y volver a la pantalia de “Gestion
de SLA™

11.a.1. El Usuario hace click en la opcion “No”.

11.a.2. El Sistema muestra de nuevo la lista de SLA de la consulta
inicial.
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3.~ Planificacion

3.a.- Prioridad: Baja
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién
3.c.- Comentarios

La activacion se realiza igual que la desactivacién.
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Especificacion de Casos de Uso: Editar Contacto de Sucursal

1.- Caso de Uso # 28— Editar contacto de Sucursal
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site. Il
Condicion final de éxito: Se logra editar los datos del contacto.

Condicién final de fallo: El sistema no puede lograr actualizar los datos de un
contacto de una la sucursal.

Disparador: E| Usuario presiona sobre el enlace del menu “Entidades /
Sucursal / Consultar”

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcidn del mend para consultar Sucursales.

2. El Sistema muestra una lista con todas las sucursales y un pequeio
formulario en el que se elige el nombre del cliente y el nombre de la
sucursai.

3. El Usuario escribe el nombre de la sucursal o elige un cliente

4. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de sucursales
gue coincidan con los datos del formulario.

5. El Usuario elige una sucursal y hace click en el enlace que dice “Ver
contactos”

6. El Sistema muestra una pantalla con una lista de contactos con los datos de
cada uno.

7. El Usuario hace click en la opcion “Editar Contacto”

8. El Sistema muestra un formulario con los datos del contacto en campos
editables.

9. El Usuario edita los campos que desea y hace click en "Guardar”
10.El Sistema actualiza los datos en la base de datos y vuelve a la pantalla con
la lista de contactos de la sucursal.
2.b.- Extensiones

4.a. No existen Sucursales que concuerden con los datos introducidos en el
formulario:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4.a.2. El Usuario cambia la consulta.

4.a.3. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de
sucursales que coincidan con los datos del formulario.
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9.a. El Usuario no desea guardar los cambios hechos en el contacto:
9.a.1. El Usuario hace click en “cancelar".

9.a.2. El Sistema muestra un mensaje consultando si el Usuario en
verdad esta seguro de cancelar la accion.

9.a.3. El Usuario hace click en “Si”

9.a.4, El Sistema muestra de nuevo la pantalla con la lista de contactos
de la sucursal.

3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidén

3.c.- Camentarios

Para consultar los teléfonos de los contactos, los cuales pueden ser varios, en
la lista de contactos existe una opcién para visualizar los teléfonos,
La lista de contactos también posee un filtro por nombres de contactos.
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Especificacion de Casos de Uso: Editar Entidad externa

1.- Caso de Uso # 29 — Editar Entidad Externa
1.a.- Informacién Caracteristica |
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Candicidn final de éxito: La edicion correcta de una Entidad Externa dentro
del sistema.

Condicidn final de fallo: El Entidad Externa no puede ser editada.

Disparador: El Usuario hace click en el menu en la opcion "Entidades /
Entidades Exiernas / Consultar™.

Actor primario: Usuario con rol de administrador del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. Usuario hace click en el meni en la opcion "Entidades / Entidades Externas
/ Consultar”.

2. Ef Sistema muestra una pantalla de blisqueda de entidades externas con un
listado de las mismas y un campo para realizar la blsqueda por nombre,

3. El Usuario escribe el nombre de |a entidad exierna que busca.

4. El Sistema muestra aquellos nombres de entidades que concuerden con la
busqueda.

5. El Usuario hace click sobre el icono “Editar Entidad” al lado del nombre
deseado.

6. El Sistema muestra los datos de la entidad consultada con todos sus
campos editables.

7. El Usuario edita los campaos que desea actualizar y presiona sabre el botén
"Guardar’.

8. El Sistema actualiza los datos de la Entidad Externa en la base de datos y
muestra de nuevo la pantalla de busqueda de entidades externas con un
listado de las mismas y un campo para realizar la basqueda por nombre.

2.b.- Extensiones
4.a. No existen entidades que concuerden con el nombre escrito:
4.a.1. El Sistema no muestra coincidencias con el nombre escrito.
4.a.2. El Usuario corrige y escribe otro nombre.

4.a.3. El Sistema muesira aquellos nombres de entidades que
concuerden con la busqueda.
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7.a. El Usuario no desea guardar los cambios sobre la entidad exierna:
7.a.1. El Usuario hace click en cancelar.

7.a.2. El Sistema muestra un mensaje en pantalla preguntando si en
verdad desea cancelar la edicion.

7.a.3, El Usuario hace click en “Si”.

8.a. Faltan algunos campos obligatorios:

8.a.1. El Sistema muestra un mensaje indicando que existen campos sin
llenar que son gbligatorios.

8.a.2. El usuario hace click en el boton atras.

8.a.3. El Sistema vuelve a mostrar el formulario con aquellos campos
que deseaba guardar en un principio.

8.a.3. El Usuario completa los datos y hace click en guardar.

8.a.4.El sistema actualiza la entidad y muestra la pantalla de consulta
de las Entidades Externas con un listado completo de las mismas.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion
3.c.- Comentarios

La busqueda es realizada cada vez que el usuario presione una tecla en el campo
de blsqueda.
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Especificacion de Casos de Uso: Editar Grupo

1.- Caso de Uso # 30 — Editar Grupo
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: el Usuario deberd haber hecho login en el site y ademas
debera tener la autoridad necesaria para poder realizar la creacion de un
Entidad Externa.

Condicion final de éxito: Actualiza los datos de un Grupo dentro del sistema
Condicién final de fallo: El Grupo no puede ser editado.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del mend “Seguridad / Grupos
/ Consultar”

Actor primario: Usuario con rol de administrador de! Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del menl “"Seguridad / Grupos /
Consultar”.

2. El Sistema muestra una pantalla de busqueda de grupos con un listado de
los mismos Y un campo para realizar la buisqueda por nombre.,

3. El Usuario escribe el nombre del grupo que busca,

4. El Sistema muestra aquellos nombres de grupos que concuerdan con la
hdsqgueda.

5. El Usuario hace click socbre el icono “Editar Grupo” al lado del nombre
deseado.

6. El Sistema muestra los datos del grupo consultado con todos sus campos
editables y dos listas, una con los usuarios asignados al grupo y los que no
lo estan en otra.

7. El Usuario edita e} grupo, bien sea con datos o con los usuarios asignados y
presiona “guardar”,

8. El Sistema almacena los cambios en el Grupo y muestra una pantalla de
busqueda de grupos con un listado de los mismos.

2.b.- Extensiones
4.a. No existen Grupos que concuerden con el nombre escrito:
4.a.1. El Sistema no muestra coincidencias con el nombre escrito.
4.a.2. El Usuario corrige y escribe otro nombre.

4.a.3. El Sistema muestra aguelios nombres de entidades que
concuerden con la busqueda.
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7.a. El Usuario no desea guardar los cambios sobre el Grupo:

7.a.1. El Usuario hace click en cancelar.

7.a.2. El Sistema muestra un mensaje en pantalla preguntando si en
verdad desea cancelar la edicion.

7.a.3. El Usuario hace click en “Si".

8.a. Faltan algunos campos obligatorios:

8.a.1. El Sistema muestra un mensaje indicando que existen campos sin
llenar que son obligatorios.

8.a.2. El usuario hace click en el botdn atras.

8.a.3. El Sistema vuelve a mostrar el formulario con aquellos campos
que deseaba guardar en un principio.

8.a.4. El Usuario completa los datos y hace click en guardar.

8.a.5.El sistema actualiza la entidad y muestra la pantalla de consulta
de los grupos con un listado completo de los mismos.

3.- Planificacion

3.a.~ Prioridad: Alta

3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion

3.c.- Comentarios
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Especificacidn de Casos de Uso: Editar un Ticket

1.~ Caso de Uso #31 — Editar una Ticket
1.a.~ Infaormacién Caracteristica
Precondiciones: n/a
Condicion final de éxito: El Sistema logra editar una Ticket

Condicion final de fallo: El Sistema no logra guardar los cambios sobre la
Ticket nueva.

Disparador: E! Usuario presiona sobre el ment en el enlace “Ticket /Consultar”

Actor primario: Usuario administrador del Sistema de Tickets

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxita
1. El Usuario hace click en el mend en el enlace "Ticket /Consultar”,
2. El Sistema muestra un formulario para realizar la busqueda del Ticket.
3. El Usuario llena el formulario para buscar lo(s) Ticket(s) y presiona “Buscar”
4. El Sistema despliega un listado de Tickets.
5. El Usuario hace click sobre “Editar Ticket”
6. El Sistema muestra el Ticket con solo los campos de prioridad, status y

asignado como campos editables.
El Usuario modifica los campos.

% N

. El Usuario hace click en “Editar”.

9. El Sistema muestra un mensaje de advertencia preguntando si desea editar
jos datos del Ticket.

10. £l Usuario hace click en “Sj".

11.E! Sistema muestra un mensaje de confirmacion avisando que se editd el
Ticket.

12.El Usuario hace click en “"Aceptar”.

13.El Sistema muestra de nuevo la pantalla con el listado de Tickets de la
consulta de inicial.

2.hb.- Extensiones
3.a. El Usuarioc no desea buscar una Ticket:
3.a.1. El Usuario hace click en “Cancelar”.
3.a.2. El Sistema muestra la pantalla principal de la aplicacion
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8.a. El Usuario desea cancelar la edicion:
8.a.1. El Usuario hace click en “Cancelar”.

8.a.2. El Sistema muestra un mensaje de advertencia preguntando si
desea cancelar la edicion de los datos de la Ticket.

8.a.3. El Usuario hace click en “Si".

8.a.4. El Sistema muestra de nuevo la pantalla con el formulario de la
cansulta de Tickets.

10.a. No desea guardar los cambios:
10.a.1. El Usuario hace click en "No”.

10.a.2. El Sistema muestra el Ticket con los campos editables en el
estado que estaban antes de hacer click en "Editar”.

3.- Planificacion

3.a.- Priaridad: Media.
3.b.- Fecha: revisar documento Pfan de Accion
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Editar Prioridad

1.- Caso de Uso # 32 — Editar Prioridad
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicién final de éxito: Se logra editar todos los datos de la Prioridad.

Condicidon final de fallo: El sistema no pudo actualizar los datos de la
Prioridad

Bisparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Prioridad”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcion consultar Prioridad.

2. El Sistema muestra una lista con todos las Prioridades y un campo para
escribir el nombre de la Prioridad.

3. El Usuario escribe el nombre de la Prioridad.

4. El Sistema realiza la bGsqueda y muestra en pantalla una lista de las
Prioridades que coincidan con las letras escritas en el campo.

5. El Usuario elige una Prioridad y hace click en el enlace que dice "Editar”

6. El Sistema muestra una pantalla con los detalles de la Prioridad como
campos editables.

7. El Usuario edita los campos que desea y presiona el botdn guardar.

8. El sisterna guarda ios cambios realizados y vuelve a la pantalia con un
listado de todas las Prioridades.

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Prioridades que concuerden con los datos introducidos en el
campo de texto:

4 .a,1. El Sistema muestra una lista vacia.
4.a.2. El Usuario cambia el texto.

4.a.3. El Sistema realiza la biusqueda y muestra en pantalla una lista de
Prioridades que coincidan con el texto del cambio.

8.a. Falta llenar campos obligatorios:

8.a.1. El sistema muestra una pantalla indicando que falta llenar ciertos
campos obligatorios.
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8.a.2. El usuario hace click en el boton “atras”.

8.a.3. El Sistema vuelve a la pantalla donde edita los campos editables.

3.~ Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn
3.c.- Comentarios

Las blusqueda de Prioridades se realiza en tiempo real, con cualquier letra que
cologue en el campo de texto se hara la busqueda de la Prioridad.
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Especificacion de Casos de Uso: Editar Proyecto

1.- Caso de Uso #33 - Editar Proyecto

1.a.-

Informacion Caracteristica

Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: Se logra editar todos los datos de un Proyecto.

Condicion final de fallo: El sistema no pudo actualizar los datos del Proyecto

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Proyecto”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.-

Escenario principal de éxito

1. El Usuario hace click en la opcion consultar Proyecto.

El Sistema muestra una lista con todos los Proyectos y campo de texto
donde se escribe el nombre del proyecto.

El Usuario escribe el nombre del Proyecto.

El Sistema realiza |la busqueda y muestra en pantalla una lista de Proyectos
que coincidan con las letras escritas en el campo.

5. El Usuario elige un Proyecto y hace click en el enlace que dice “Editar”

El Sistema muestra una pantalla con los detalles del Prayecto comao campos
editables.

El Usuario edita los campos que desea y presiona el botdon guardar.

8. EI sistema guarda los cambios realizados y vuelve a la pantalla con un

2.b.-

listado de todos los Proyectos.

Extensiones

4.a. No existen Proyectos que concuerden con los datos introducidos en el
campo de texto:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4.a.2. El Usuario cambia el texto.

4.a.3. E| Sistema realiza la bGsgueda y muestra en pantalla una fista de
proyectos que coincidan con el texto del cambio.

8.a. Falta llenar campos obligatorios:
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8.a.3. El Sistema vuelve a la pantalla del Proyecto con sus campos
editables.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion
3.c.- Comentarios

La blsqueda se realiza en tiempo real, apenas se edita el campo de texto, se
realiza la busqueda.
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pecificacion de Casos de Uso: Editar Rol

so de Uso #34 — Editar Rol

4.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicién final de éxito: Se logra editar todos los datos de un Rol.
Condicion final de fallo: El sistema no pudo actualizar los datos del Rol
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Rol”

Actor primario: Usuario de! Sistema de incidencias

ujo de Eventos

Sa.- Escenario principal de éxito
9. El Usuario hace click en la opcién consulta Rol.

10.El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de Roles de
Usuarios que coincidan con las letras escritas en el campo.

11.El Usuario elige un Rol y hace click en el enlace que dice “Editar”

12.El Sistema muestra una pantalla con los detalles del Usuario como campos
editables.

13.El Usuario edita los campos que desea y presiona el botén guardar.,

14.El sistema guarda los cambios realizados y vuelve a le pantalla con un
listado de Roles.

5b.- Extensiones

4. No existen Roles que concuerden con los datos introducidos en el campo
de texto:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4 a.2. El Usuario cambia el texta.

4.2.3. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de
proyectos que coincidan con el texto del cambic.

‘8.8, Falta llenar campos obligatorios:

8.a.1. El sistema muestra una pantalla indicando que falta llenar ciertos
campos.

8.a.2. El usuario hace click en el botan “atras”.

8.a.3. El Sistema vuelve a la pantalla del usuario con sus campos
editables.
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6.- Planificacion

6.a.-
6.b.-

6.c.-

No Confidencial

Comentarios

Prioridad: Media

Fecha: revisar documento Plan de Accién
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Especificacion de Casos de Uso: Editar un SLA

7.- Caso de Uso #35 — Editar un SLA
7.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: deberd estar en la pantalla de “"Gestion de SLA's”
Condicidn final de éxito: El Sistema logra editar los detalles del SLA deseado
Condician final de fallo: El Sistema no logra editar los datos de SLA.
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar SLA”

Actor primario: Usuario con rol de Administrador del Sistema de incidencias

8.- Flujo de Eventos

8.a.- Escenario principal de éxito
15.El Usuario hace click en el enlace “Consultar SLA".

16.El Sistema muestra un formulario para hacer el filtrado de la consulta del
SLA’s

17.El Usuario llena los campos del formulario por el cual desea realizar el
filtrado de la busqueda

18. El Usuario hace click en el boton “Buscar”.

19.El Sistema muestra en un listado de SLA que coinciden con la busqueda del
Usuario.

20.El Usuario hace click en el enlace que dice editar SLA.
21.El Sistermma muestra los datos del SLA en pantalla.
22.El Usuario edita los campos que desea cambiar y hace click en “Guardar”.

23.El Sistema muestra un mensaje de confirmacion avisando que modificd
correctamente el SLA.

8.b.- Extensiones
9.a. el Sistema no pudo guardar los cambios:

9.a.1. El Sistema muestra en pantalla un mensaje diciendo que no pudo
guardar os datos nuevos.

9.a.2. El Usuario hace click en “Volver",
9.a.3. Es sistema muestra de nuevo los datos del SLA.
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9.~ Planificacion

9.a.- Prioridad; Baja
9.b.~ Fecha: revisar documento Plan de Accion
9.c.- Comentarios
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Editar una Solucion

10.- Caso de Uso #36 - Editar una Solucion
10.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: debera estar en la pantalia de “Gestién de Soluciones"
Condicion final de éxito: El Sistema logra editar una Solucion

Condicion final de fallo: El Sistema no logra guardar los cambios sobre la
Solucion nueva.

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Soluciéon” |

Actor primario: Usuario con rol de administrador del Sistema de Incidencias

11.- Fiujo de Eventos i

11.a.- Escenario principal de éxito
24 _El Usuario hace click en el enlace que dice “Consultar Solucion”.
25_El Sistema muestra un formulario para realizar la blsqgueda de la Solucion.
26.El Usuario llena el formulario para buscar la Solucion y presiona “Buscar”
27.El Sistema despliega un listado de soluciones.
28.E!l Usuario hace click sobre “Editar Solucion”
29.El Sistema muestra la solucidn con los campos editables.
30.E! Usuario modifica los campos.
31.El Usuario hace click en “Editar”.

32.El Sistema muestra un mensaje de advertencia preguntanda si desea editar
los datos de ta Solucion.

33.E} Usuario hace click en “Si",

34.E! Sistema muestra un mensaje de confirmacion avisando que se editd la
Solucion.

35.El Usuario hace click en "Aceptar”.

36.El Sistema muestra de nuevo la pantalia con el formulario de la consulta de il
soluciones. |

11.b.- Extensiones

|

3.a. El Usuario no desea buscar una Solucion: |
3.a.1. El Usuario hace click en “Cancelar". i

3.a.2. el Sistema muestra la pantalla de “Gestion de Soluciones” ll

D

|

8.a. El Usuario desea cancelar la edicion:
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0
Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

8.a.1. El Usuario hace click en “Cancelar”.

8.a.2. El Sistema muestra un mensaje de advertencia preguntando si
desea cancelar |la edicidn de los datos de la Solucidn.

8.a.3. El Usuaric hace click en “Si".

8.a.4. El Sistema muestra de nuevo la pantalia con el formulario de ia
consulta de soluciones.

10.a. Todavia no desea guardar los cambios:
10.a.1. El Usuario hace click en "No”".

10.a.2. El Sistema muestra la solucidén con los campos editables en el
estado que estaban antes de hacer click en “Editar”.

12.- Planificaciéon
12.a.- Prioridad: Baja.
12.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidén

12.c.- Comentarios
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0 j
Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07 1

Especificacion de Casos de Uso: Editar Status

13.- Caso de Uso #37 - Editar Status
13.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicién final de éxito: Se logra editar todos los datos del Status.
Condicion final de fallo: El sistema no pudo actualizar los datos del Status
Disparador: El Usuario presiaona sobre el enlace “Consultar Status”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

14.- Flujo de Eventos

14.a.- Escenario principal de éxito
37.El Usuaria hace click en la apcidn consultar Status.

38.El Sistema muestra una lista con todos los status y un campa para escribir
el Status buscado.

39.El Usuario escribe el nombre del status.

40.El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de Titulos de
tickets que coincidan con las letras escritas en el campo.

41.E!} Usuario efige un Status y hace click en el enlace que dice “Editar’

42 El Sistema muestra una pantalla con los detalles del Status como campos
editables,

43.El Usuario edita los campos que desea y presiona el boton guardar.

44 .El sistema guarda los cambios realizados y vuelve a le pantalla con un
listado de todos los Status.

14.b.- Extensiones

4.a. No existen Status que concuerden con los datos introducidos en el campo
de texio:

4 .a.1. El Sistema muestra una lista vacia.

4 a.2. El Usuario cambia el texto.

4.a.3. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de
proyectos que coincidan con el texto del cambio.

8.a. Falta llenar campos obligatorios:

8.a.1. El sistema muestra una pantalla indicando que falta llenar ciertos
campos obligatorios.

8.a.2. El usuario hace click en el botdn “atras’.
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0

Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

8.a.3. El Sistema vuelve a la pantalla donde edita los campos editables.
15.- Planificacion
15.a.- Prioridad: Media
15.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién

15.c.- Comentarios
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Sistema de incidencias MSIS ) Version: 1.0

Especificaciones de Casos de Uso | Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Editar Sucursal

1.- Caso de Uso #38- Editar Sucursal
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicion final de éxito: Se logra editar todos los datos del Sucursal.
Condicidn final de fallo: El sistema no pudo actualizar los datos del Sucursal
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace "Consultar Sucursal”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcion consultar Sucursal.

2. El Sistema muestra una lista con todos los Sucursal v un campo para
escribir el nombre de la Sucursal buscada y para elegir a que cliente
pertenece.

3. El Usuario escribe el nombre de la Sucursal o selecciona algun cliente.

4. El Sistema realiza la blsqueda y muestra en pantalla una lista de las
Sucursales que coincidan con las letras escritas en el campo.

5. El Usuario elige una Sucursal y hace click en el enlace que dice “Editar”

6. El Sistema muestra una pantalla con los detalles de la Sucursal como
campos edifables.

7. El Usuario edita los campos que desea y presiona el botén guardar.

8. El sistema guarda los cambios realizados y vuelve a la pantalla con un
listada de todas las Sucursal.

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Sucursal que concuerden con los datos introducidos en el
campo de texto:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4.a.2. El Usuario cambia el texto.

4.a.3. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de
Sucursal que coincidan con el texto del cambio.

8.a. Falta llenar campos obligatorios:

8.a.1. El sistema muestra una pantalla indicando que falta llenar ciertos
campos obligatorios.

8.a.2. El usuario hace click en el botdn “atras”.
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| Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0
.] Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

8.a.3. El Sistema vuelve a la pantalla donde edita los campos editables.
3.- Planificacion
3d.a.- Prioridad.: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion

3.c.- Comentarios

Las blusqueda de sucursales se realiza en tiempo real, con cualquier letra que
coloque en el campo de texto se hara la busqueda de la sucursal.
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0
Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Editar Titulo

1.- Caso de Uso #39 - Editar Titulo
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicion final de éxito: Se logra editar todos los datos de un Titulo.
Condicion final de fallo: El sistema no pude actualizar los datos del titulo
Disparador: E| Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Titulo”

Actor primaria: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcién consultar Titulo.

2. El Sistema muestra una lista con todas los titulos v un pequefio formulario
en el que se elige el nombre del tipo al que corresponde el titulo y el titulo
en si.

3. El Usuario escribe el nombre del titulo o elige un tipo

4. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de Titulos de
tickets que coincidan con las letras escritas en el campo.

5. El Usuario elige un Rol y hace click en el enlace que dice “Editar”

6. El Sistema muestra una pantalla con los detalles del Usuario come campos
editables.

7. El Usuario edita los campos que desea y presiona el botén guardar.

8. El sistema guarda los cambios realizados y vuelve a le pantalla con un
listado de todos los titulos.

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Titulos que concuerden con jos datos introducidos en el campo
de texto:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4 .a.2. El Usuario cambia el texio.

4.a.3. El Sistema realiza la bisqueda y muestra en pantalla una lista de
proyectos que coincidan con el texto del cambio.

8.a. Falta llenar campas obligatarios:

8.a.1. El sistema muestra una pantalla indicando que falta llenar ciertos
campos.

8.a.2. El usuario hace click en el botdn “atras”.
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07 il

8.a.3. El Sistema vuelve a la pantalla del usuario con sus campos
editables.

3.- Planificacidon

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Editar Usuario

1.- Caso de Uso #40 - Editar Usuario
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicion final de éxito: Se logra editar todos los datos de un Usuario.
Condicidn final de fallo: El sistema no puda actualizar los datos del Usuario
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Usuario”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la apcidn consultar Usuarias.

2. El Sistema muestra una lista con todos los Usuarios y un campo de texto
donde se escribe el nombre del Usuario.

3. El Usuario escribe el nombre de la Usuario que desea editar.

4. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de Usuarios
que coincidan con las letras escritas en el campo.

5. El Usuario elige un Usuario y hace click en el enlace gue dice “Editar”

6. El Sistema muestra una pantalla con los detalles del Usuario como campos
editables.

7. El Usuario edita los campos que desea y presiona el botén guardar.

8. El sistema guarda los cambios realizados y vuelve a le pantalla de consulta
con un listado de Usuarios

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Usuarios que concuerden con los datos introducidos en el
campo de texto:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.
4.a.2. El Usuario cambia el texto.

4.a.3. El Sistema realiza la blusqueda y muestra en pantalla una lista de
proyectos que coincidan con el texto del cambio.

8.a. Falta llenar campos obligatorios:

8.a.1. El sistema muestra una pantalla indicando que falta llenar ciertos
campos.

8.a.2. El usuario hace click en el hoton “atras”.
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

8.a.3. El Sistema vuelve a la pantalla del usuario con sus campos
editables.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn
3.c.- Comentarios
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Especificaciones de Casos de Uso | Fecha: 20/08/07

16.-

Especificacion de Casos de Uso: Salir del Sistema MSIS

Caso de Uso #41 — salir del Sistema MSIS

15.d.- Informacién Caracteristica

Precondiciones: El Usuario esta terminando su jornada laboral y existen
incidencias que no pueden quedar sin atender.

Condicién final de éxito: El Sistema logra reasignar todos los Tickets del
Usuario

Condicion final de fallo: El Sistema no logra reasignar todos los Tickets del
Usuaria

Disparador: El Usuario presiona sobre el ment “Salir"

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

Flujo de Eventos

16.a.- Escenario principal de éxito

45 Bl Usuario hace click en el menu “Saliy”

46.El Sistema muestra un mensaje de canfirmacidn preguntando si esta
seguro que desea salir del sistema

47 .El Usuario selecciona si.

48.E| Sistema muestra un mensaje de confirmacion avisando que tiene Tickets
asignados a €l sin resolver y preguntando si el Usuaric desea reasignar
estos.

49.El Usuario hace click en “si".
50.El Sistema muestra |la pantalla de reasignar Tickets.

51.El Usuario reasigna todos los Tickets que estan asignados a él (ver Caso de
Uso Reasignar Incidencias) y hace click en aceptar.

52.El Sistema muestra un mensaje diciendo que se reasignaron los tickets
correctamente

53.El Usuario hace click en “Aceptar”.
54.Se cierra el Sistema.

16.b.- Extensiones

3.a. El Usuario decidio no salir del Sistema:
3.a.1. El Usuario hace click en “No”

3.a.2. El Sistema no cambia de estado, sigue igual que antes de hacer
click en “Salir”
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5.a. El Usuario desea salir del Sistema sin reasignar los tickets
5.a.1. El Usuario hace click en *No”
5.a.2. El Sistema se Cierra sin reasignar los tickets del Usuario

Planificacion
17.a.- Prioridad: Alta
17.b.-  Fecha: revisar documento Plan de Accién.

17.¢.- Comentarios

La reasignacion de tickets es necesaria para aquellas que na pueden
quedar sin atencion, es por esto que esta reasignacion debe realizarse
solo cuando el Usuario esta terminando su jornada laboral, en caso
contrario cierra su sesion normaimente, sin reasignar tickets.

Hay que tomar en cuenta que en realidad no todas los tickets tienen que
ser atendidos siempre, es por esto que se sugiere definir que tickets
deben ser reasignados, algun criterio podria ser: reasignar solo tickets
de prioridad critica,
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Reporte de Tickets segun
Usuario asignado

1.- Caso de Usco #42 — Reporte de Ticket segin Usuario asignado.
1.a.- Informacién Caracteristica |
Precondiciones: N/A
Condicion final de éxito: El Sistema muestra el grafico del reporte. |
Condicion final de fallo: El Sistema no logra mostrar el grafico del reporte.
Disparador: El Usuario presiona sobre el eniace “Reportes”

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario hace click en el enlace que dice “Reporte de tickets por Usuario
asignado”.

2. El Sistema muestra un pequefio formulario por en el gque define los
parametros con los que se va a realizar el reporte, incluyendo usuarios que
se toman en cuenta.

3. El Usuario liena el formulario y presiona “Graficar”.

4. El Sistema despliega un gréfico de barras con los Usuarios y la cantidad de
tickets asignados a cada uno.

5. El Usuario hace click sabre “Valver”
6. El Sistema muestra la pantalla con las opciones de Reportes.

2.b.- Extensiones
5.a. El Usuaria desea imprimir el Reporte:
5.a.1. El Usuario hace click en “Imprimir".

5.a.2. El Sistema manda a imprimir el reporte

3.- Planificacian

3.a.- Prioridad: Media. .
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion. i
3.c- Comentarios: "

3.c.l.1.  Se puede estudiar la opcién de enviar por correo |
3.c.1.2.  Los reportes se harian por grupos de Usuarios
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Especificacion de Casos de Uso: Reporte de Tickets
Pendientes por Usuario

1.- Caso de Uso #43 ~- Reporte de Tickets pendientes por Usuario J|
1.a.- Informacion Caracteristica |
Precondiciones: N/A
Condicion final de éxito: Ei Sistema muestra el gréfico del reporte. 1

Condicidn final de fallo: El Sistema no logra mostrar el grafico del reporte.

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Reportes” |

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito \

1. El Usuario hace click en el enlace que dice “Reporte de Tickets pendiente
por Usuarios”.

[

2. El Sistema muestra un pequefio formulario por en el que define los 1“
parametros con los que se va a realizar el reporte, incluyendo usuarios que [

se toman en cuenta. I

3. El Usuario llena el formulario y presiona “Graficar”.

4. EIl Sistema despliega un grafico de barras con los Usuarios y la cantidad de i
Tickets asignados a cada uno.

5. El Usuario hace click sobre “Volver” I
6. El Sistema muestra la pantalla con las opciones de Reportes.

2.b.- Extensiones
5.a. El Usuario desea imprimir el Reporte: 3
5.a.1. El Usuario hace click en “Imprimir”. ]
5.a.2. El Sistema manda a imprimir el reporte.

3.- Planificacion b

3.a.- Prioridad: Baja. |
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.
3.c.- Comentarios:

3.c.1.1. Se puede estudiar la opcidn de enviar por correo
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Reporte de Tickets segln su

Estado

1.- Caso de Uso #44 — Reporte de Tickets segtin su Estado

1.a.-

Informacion Caracteristica

Precondiciones: N/A

Condicion final de éxito: El Sistema muestra el grafico del reporte.

Condicion final de fallo: E| Sistema no logra mostrar el gréafico del reporte.

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace "Reportes”

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.-

1.

2.b.-

Escenario principal de éxito

El Usuario hace click en el enlace que dice "Reporte por estado de los
Tickets”.

El Sistema muesira un pequefio formulario por en el que define los
parametros con los que se va a realizar el reporte

El Usuario llena el formulario y presiona “Graficar”.

El Sistema despliega un grafico de barras con los estados de los Tickets y
las cantidades.

El Usuario hace click sobre “Volver”
El Sistema muestra la pantalla con las opciones de Reportes.

Extensiones

5.a. El Usuario desea imprimir el Reporte:

3.a.1. El Usuario hace click en “Imprimir”,
3.a.2. El Sistema manda a imprimir el reporte

3.- Planificacioén

3.a.-
3.b.-

3.c.-

Prioridad: Media.
Fecha: revisar documento Plan de Accion.

Comentarios:
Je.l.l.  Se puede estudiar la opcién de enviar par carreo
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Especificacion de Casos de Uso: Reporte de Tickets Abiertos
segun Usuario asignado

1.-Caso de Uso #45 — Reporte de Tickets abiertos segin Usuario
asignado.

1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: N/A
Condiciodn final de éxito: El Sistema muestra el grafico del reporte.
Condicién final de fallo: El Sistema no logra mostrar el grafico del reporte.
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Reportes”

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito il
|

1. El Usuario hace click en el enlace que dice “Reporte de Tickets Abiertos por
Usuario asignado”.

2. El Sistema muestra un pequefio formulario por en el que define los
parametros con los que se va a realizar el reporte, incluyendo usuarios que
se toman en cuenta.

3. El Usuario llena el formulario y presiona “Graficar”.

4. El Sistema despliega un gréfico de barras con los Usuarios y la cantidad de
Tickets asignados a cada uno.

5. El Usuario hace click sobre “Volver"

6. El Sistema muestra la pantalla con las opciones de Reportes.

2.b.- Extensiones
5.a. El Usuario desea imprimir el Reporte:
5.a.1. El Usuario hace click en “Imprimir”.
5.a.2. El Sistema manda a imprimir el reporte

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Baja.
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.
3.c.- Comentarios:

3.c.1.1.  Se puede estudiar la opcion de enviar por correo
3.c.1.2.  Los reportes se harian por grupos de Usuarios
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Reporte de Tickets Abiertos
segun la Prioridad

1.- Caso de Uso #46 — Reporte de Tickets abiertos segtin la Prioridad

f.ar-

Informacién Caracteristica

Precondiciones: N/A

Condicion final de éxito: El Sistema muestra el gréafico del reporte.

Condicion final de fallo: El Sistema no logra mostrar el grafico del reporte.

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Reportes”

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.~

i

Escenario principal de éxito

El Usuario hace click en el enlace que dice “Reporte de Tickets Abiertos
segun la Prioridad”.

El Sistema muestra un pequefio formulario por en el que define los
parametros con los que se va a realizar el reporte, incluyendo usuarios que
se toman en cuenta.

El Usuario llena el formulario y presiona “Graficar”.

4, El Sistema despliega un grafico de barras con los Usuarios y la cantidad de

2.b.-

Tickets asignados a cada uno.
El Usuario hace click sobre “Volver”

. El Sistema muestra la pantalla con las opciones de Reportes.

Extensiones

5.a. El Usuario desea imprimir el Reporte:

5.a.1. El Usuario hace click en "Imprimir”.
5.a.2. El Sistema manda a imprimir el reporte

3.- Planificacion

3.3.-
3.b.-
3.c.-

Prioridad: Bafa,
Fecha: revisar documento Plan de Accion.

Comentarios:
3.c.1.1.  Se puede estudiar la opcion de enviar por correo
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Especificacion de Casos de Uso: Reasignar Tickets
automaticamente

1.- Caso de Uso #47 — Reasignar Tickets automaticamente
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: n/a
Condicion final de éxito: El Sistema logra reasignar el ticket
Condicion final de fallo: E!l Sistema no logra reasignar el ticket
Disparador: El Usuario presiona sobre el menu “Tickets/Reasignar’

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en el menu “Tickets/Reasignar”

2. El Sistema muestra varias listas de Tickets asignados al Usuario, cada lista
es de un Grupo al que pertenece el Usuario

3. El Usuario selecciona los Tickets que desea reasignar.
4. El Usuario hace click en el botdon “Reasignar automaticamente”.

5. El Sistema muestra un mensaje de confirmacién avisando que se
reasignaron los Tickets correctamente.

6. El Usuario hace click en “Aceptar”.
7. El Sistema muestra de nuevo el listado de los Tickets asignados al Usuario

2.b.- Extensiones
4.a. El Usuario no eligio “Reasignar automaticamente”:
4.a.1. El Usuario hace click en “Reasignar’

4.a.2. El sistema muestra un mensaje diciendo que debe elegir un
Usuario

4.a.3. El Usuario hace click en aceptar.

4.a.4. El Sistema muestra de nuevo el listado de los Tickets asignadas
al Usuario

3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.

3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Reasignar Ticket

1.- Caso de Uso #48 — Reasignar Ticket
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: n/a
Condicién final de éxito: El Sistema logra reasignar el ticket
Condician final de fallo: El Sistema no logra reasignar el ticket
Disparador: El Usuario presiona sobre el mend “Tickets/Reasignar”

Actor primario: Usuario del Sistema de MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en el menu “Tickets/Reasignar”

2. El Sistema muestra varias listas de Tickets asignados al Usuario, cada lista
es de un Grupo al que pertenece el Usuario

3. El Usuario selecciona los tickets que desea reasignar.

4. El Usuario elige a un Usuario a quien reasignarle los tickets y hace click en
el botén “Reasignar”.

5. El Sistema muestra un mensaje de confirmacion avisando que se
reasignaron los tickets correctamente.

6. El Usuario hace click en "Aceptar”.
7. El Sistema muestra de nuevo el listado de Tickets asignados al Usuario

2.b.- Extensiones
4.a. el Sistema no pudo guardar los cambios:

4.a.1. El Usuario no elije un Usuario a quien reasignar los tickets y hace
click en “Reasignar”

4.a.2. El sistema muestra un mensaje diciendo que debe elegir un
Usuario

4.a.3. El Usuario hace click en aceptar.
4.a.4. El Sistema muestra de nuevo el listado de tickets asignados al
Usuario

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Alta
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Modificar Instancia

1.- Caso de Uso #49 - Maodificar Instancia
1.a.- {nformacién Caracteristica

Precondiciones: El Usuario debera haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder modificar a un Instancia.

Condicion final de éxito: El modificar datos sobre un Instancia existente.
Condicion final de fallo: No poder modificar datos sobre un Instancia.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del Instancia y escoger la
opcion de modificar sobre un instancia especifico.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema de Incidencias.

2.- Flujo de Eventos

2.a.~ Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del Instancia y escoger la opcion de
modificar sobre un Instancia especifico.

2. El Sistema despliega un formulario lleno con todos los datos que pueden ser
editados en el Instancia seleccionado.

3. El Usuario modifica los campas que desee.

4. El Sistema revisa las modificaciones realizadas para evitar coincidencias o
inconsistencias y muestra un mensaje de confirmacion con los datos
cambiados.

5. El Usuario selecciona el botdn aceptar en la confirmacion. Se le redirecciona
a la pagina principal de las opciones del Instancia (Vista de Consulta).

2.b.- Extensiones
4.a. Al momento de revisar los cambios existen inconsistencias:

4.a.1. El Sistema resalta aquellos campos que estan generando la
inconsistencia o que no fueron llenados correctamente.

4.a.2. El Usuario debera de cambiarlos y volver a procesar la solicitud o
cancelar totalmente la accion de modificacion.

4.a.3. El Sistema valvera a revisar la solicitud en caso de pracesarla.
4.b. El Usuario decide cancelar la modificacion en la ventana de confirmacién:

4.b.1. El Usuario cancelara oprimiendo el botén de cancelar y se le
redireccionara a la pagina principal de [as opciones del Instancia.
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3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Modificar Componente

1.- Caso de Uso #50 -~ Modificar Componente
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: El Usuario debera haber hecho lagin en el site y tener la
autoridad necesaria para pader madificar a un Companente,

Condicion final de éxito: El modificar datos sobre un Componente existente.
Condicion final de fallo: No poder modificar datos sobre un Componente.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del Componente y escoger la
opcion de modificar sobre un Compaonente especifico.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema de Incidencias.

2.~ Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del Componente y escoger la opcion de
madificar sobre un Componente especifico.

2. E! Sistema despliega un formulario lleno con todos los datos que pueden ser
editados en el Componente seleccionado.

3. El Usuario modifica los campos que desee.

4. El Sistema revisa las modificaciones realizadas para evitar coincidencias o
inconsistencias y muestra un mensaje de confirmacién con los datos
cambiados.

5. El Usuario selecciona el botdn aceptar en la confirmacion. Se le redirecciona
a la pagina principal de las opciones del Componente (Vista de Consulta).

2.b.- Extensiones
4.a. Al momento de revisar los cambios existen inconsistencias:

4.a.1. E! Sistema resalta aquellos campos que estan generando la
inconsistencia a que no fueran llenados correctamente.

4.a.2. El Usuario debera de cambiarlos y volver a procesar la solicitud o
cancelar totalmente la accion de madificacion.

4.a.3. El Sistema volvera a revisar la solicitud en caso de procesarla.
4.b. El Usuario decide cancelar la modificacion en la ventana de confirmacion:

4.b.1, El Usuario cancelara oprimiendo el botén de cancelar y se le
redireccionara a la pagina principal de las opciones del Componente.
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3.- Planificacion |
3.a.- Prioridad: Media l
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion. il

|
3.c.- Comentarios ‘l
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Especificacion de Casos de Uso: Modificar Cliente

1.- Casa de Uso #51 — Madificar Cliente
1.a.- Informacién Caracteristica

Precondiciones: El Usuario debera haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder modificar a un cliente,

Condicidn final de éxito: El modificar datos sobre un cliente existente.
Condicion final de fallo: No poder modificar datos sobre un cliente.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del cliente y escoger la opcion
de modificar sobre un cliente especifico.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema de Incidencias.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del cliente y escoger la opcion de
modificar sobre un cliente especifico.

2. El Sistema despliega un formulario lleno con todos los datos que pueden ser
editados en el cliente seleccionado.

3. El Usuario modifica los campos que desee.

4. EI| Sistema revisa las modificaciones realizadas para evitar coincidencias o
inconsistencias y muestra un mensaje de confirmacién con los datos
cambiadaos.

5. El Usuario selecciona el batdn aceptar en la confirmacidn. Se le redireccigna
a la pagina principal de las opciones del cliente (Vista de Consuilta).
2.b.- Extensiones
4.a. Al momento de revisar los cambios existen inconsistencias:

4.a.1. El Sistema resalta aquellos campos que estan generando la
inconsistencia o que no fueron llenados correctamente.

4.a.2. El Usuario debera de cambiarlos y volver a procesar la solicitud o
cancelar totalmente la accidn de modificacian.

4 2.3, El Sistema volvera a revisar la solicitud en caso de procesarla.
4.b. El Usuario decide cancelar la modificacion en la ventana de confirmacion:

4.b.1. El Usuario cancelara oprimiendo el botéon de cancelar y se le
redireccionara a la pagina principal de las opciones del cliente.
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3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Media

3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.

3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Insertar Usuario

1.- Caso de Uso #52 —Insertar Usuario
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: Se logra guardar todos los datos del Usuario en la
base de datos.

Condicion final de fallo: El sistema no pudo guardar los datos del Usuario

Disparador: El Usuario presiona sobre el menu en el enlace “Seguridad /
Usuarios / Nuevo”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcién del menu “Seguridad / Usuarios / Nuevo.
2. El Sistema muestra un formulario para crear el nuevo Usuario.

3. El Usuario ingresa los datos del Usuario y hace click en el enlace que dice
“Guardar” [

4. El Sistema muestra de nuevo la pantalla con una lista con todos los Usuario

2.b.- Extensiones
5.a. El usuario no de sea guardar los datos:
5.a.1. El Usuario hace click sobre el boton “Cancelar”.

5.a.2. El Sistema muestra un mensaje de alerta preguntando si esta
seguro de cancelar la accion.

5.a.3. El Usuario hace click en “Si".
5.a.4. El Sistema muestra la pantalla con una lista con todas los
Usuarios.

3.- Planificacion

3.a.- Usuario: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.
3.c.- Comentarios
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Especificaciéon de Casos de Uso: Insertar Status

1.- Caso de Uso #53 —Insertar Status
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: Se logra guardar todos los datos del Status en la
hase de dates.

Condicion final de fallo: El sistema no pudo guardar los datos del Status

Disparador: El Usuario presiona sobre el menu en el enlace “Ticket / Edicion /
Status de Tickets”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcidn consultar Status.

2. El Sistema muestra una lista con todos los Status y un botén que dice
“Afadir nuevo”.

3. El Usuario hace click sobre el boton “Afadir nuevo”.
4. El Sistema muestra un formulario para crear le nuevo Status.

5. El Usuario ingresa los datos del Status y hace click en el enlace que dice
“Guardar”

6. El Sistema muestra de nuevo la pantalia con una lista con todos los Status

2.b.- Extensiones
5.a. El usuario no de sea guardar los datos:
5.a.1. El Usuario hace click sobre el botdn “Cancelar”.

5.a.2. El Sistema muestra un mensaje de alerta preguntando si esta
seguro de cancelar la accion.

5.a.3. El Usuario hace click en “Si".

5.a.4. El Sistema muestra de nuevo la pantalla con una lista con todas
las Status.

3.- Planificacion
3.a.- Status: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn.

3.c.- Comentarios
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Insertar Rol

1.- Caso de Uso #54 —Insertar Rol
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicion final de éxito: Se logra guardar todos los datos del Rol en la base
de datos.

Condicién final de fallo: El sistema no pudo guardar los datos del Rol

Disparador: El Usuario presiona sobre el menu en el enlace “Seguridad /
Roles / Nuevo”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la apcion del meni “Seguridad / Rales / Nueva”.
2. El Sistema muestra un formulario para crear le nuevo Rol.

3. El Usuario ingresa los datos del Rol y hace click en el enlace que dice
“Guardar’

4. El| Sistema muestra de nuevo la pantalla con una lista con todos los Rol

2.b.- Extensiones
5.a. El usuario no de sea guardar los datos:
5.a.1. El Usuario hace click sobre el botén “Cancelar”.

5.a.2. El Sistema muestra un mensaje de alerta preguntando si esta
seguro de cancelar la accion.

5.a.3. El Usuario hace click en “Si".
5.a.4. El Sistema muestra la pantalla con una lista con todas los Roles.

3.~ Planificacion

3.a.- Rol: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Insertar Prioridad

1.- Caso de Uso #55 —Insertar Prioridad
1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.

Condicién final de éxito: Se logra guardar todos los datos de la Prioridad en
la base de datos.

Condicidn final de fallo: El sistema no pudo guardar los datos de la Prioridad

Disparador: El Usuario presiona sobre el menu en el enlace “Ticket / Edicion /
Prioridades”

Actor primario: Usuario del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en la opcion consultar Prioridad.

2. El Sistema muestra una lista con todas las Prioridades y un botén que dice
“Afadir nueva”,

3. El Usuario hace click sobre el botén “Afadir nueva”.
4. El Sistema muestra un formulario para crear la nueva Prioridad.

5. El Usuario ingresa los datos de la Prioridad y hace click en el enlace que
dice “Guardar”

6. El Sistema muestra de nuevo la pantalla con una lista con todas las
Prioridades )
2.b.- Extensiones
5.a. El usuario no de sea guardar los datos:
5.a.1. El Usuario hace click sobre el botén “Cancelar”.

5.a.2. El Sistema muestra un mensaje de alerta preguntando si esta
seguro de cancelar la accion.

5.a.3. El Usuario hace click en “Si".

5.a.4. E! Sistema muestra de nuevo la pantalla con una lista con todas '
las Prioridades |

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn.
3.c.- Comentarios
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Usuario

1.- Caso de Uso #56 — Eliminar Usuario
1.a.- Informacién Caracteristica

Precondiciones: El Usuario deberd haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar un Usuario.

Condicion final de éxito: El eliminar un usuario existente.
Condicidn final de fallo: No poder eliminar un usuario.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones de consultar usuario y escoge
la opcion de eliminar alguno.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador o Autor de contenido del
Sistema.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en el consultar usuario y escoge alguno para ser
eliminado.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacion con el nombre y datos del
usuario que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.
4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es
redireccionado al consultar usuario.
2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:
3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar al usuario
seleccionado.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.
3.c.- Comentarios
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Titulo

1.- Caso de Uso #57 — Eliminar Titulo
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: El Usuario debera haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar un titulo.

Condicidn final de éxito: El eliminar un titulo existente.
Condicion final de fallo: No poder eliminar un titulo.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones de consultar titulo y escoge la
opcion de eliminar alguno.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador o Autor de contenido del
Sistema.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario ingresa en el consultar titulo y escoge alguno para ser eliminado.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacién con el nombre y datos del
titulo que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es
redireccionado al consultar titulo.

2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:

3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar al titulo
seleccionado.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificacién de Casos de Uso: Eliminar Sucursal

1.- Caso de Uso #58 — Eliminar Sucursal
1.a.- Informacién Caracteristica

Precondiciones: El Usuario debera haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar una sucursal.

Condicion final de éxito: El eliminar logicamente una sucursal existente.
Condicién final de fallo: No poder eliminar una sucursal.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones de consultar sucursal y escoge
la opcidn de eliminar alguna.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador o Autor de contenido del
Sistema.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en el consultar sucursal y escoge alguna para ser
eliminada.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacién con el nombre y datos de
la sucursal que se desea eliminar ldgicamente.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es
redireccionado al consultar sucursal. Cabe resaltar que esta eliminacion es
l6gica por lo cual puede ser recuperado.

2.b.- Extensiones

3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:

3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar a la sucursal
seleccionada.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn.,
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Status

1.- Caso de Uso #59 — Eliminar Status
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: El Usuario deberd haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar un Status.

Condicidn final de éxito: El eliminar un Status existente.
Condicion final de fallo: No poder eliminar un Status.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones de consultar status y escoge la
opcién de eliminar alguno.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador o Autor de contenido del
Sistema.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en el consultar status y escoge alguno para ser
eliminado.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacién con el nombre y datos del
status que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es
redireccionado al consultar status.
2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:
3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar al status
seleccionado.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Consultar una Solucién

1.- Caso de Uso #60 — Consultar una Solucién
1.a.- informacion Caracteristica
Precondiciones: debera estar en la pantalla de “Gestion de Soluciones”
Condicion final de éxito: El Sistema logra crear una Solucion
Condicidn final de fallo: El Sistema no logra crear una Solucion nueva.
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar Solucién”

Actor primario: Usuario del Sistema de Incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

El Usuario hace click en el enlace que dice “Consultar Solucion”.

El Sistema muestra un formulario para realizar la busqueda de la Solucion. ;
El Usuario llena el formulario para buscar la Solucion y presiona “Buscar”

E! Sistema despliega un listado de soluciones.

El Usuario hace click sobre el titulo de la Solucion

@ e N

El Sistema muestra la solucion de modo solo lectura. [

2.b.- Extensiones
3.a. El Usuario no desea buscar una Solucién:
3.a.1. El Usuario hace click en “Cancelar”.
3.a.2. el Sistema muestra la pantalla de “Gestion de Soluciones”

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar un SLA

1.- Caso de Uso #61 — Eliminar un SLA
1.a.- Informacién Caracteristica
Precondiciones: debera estar en la pantalla de “Gestion de SLA's”
Condicidn final de éxito: El Sistema logra eliminar el SLA deseado
Condicion final de fallo: El Sistema no logra eliminar el SLA.
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Consultar SLA"

Actor primario: Usuario con rol de Administrador del Sistema de incidencias

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en el enlace “Consultar SLA".

2. El Sistema muestra un formulario para hacer el filtrado de la consulta del
SLA's

3. El Usuario llena los campos del formulario por el cual desea realizar el
filtrado de la busqueda

4. El Usuario hace click en el boton “Buscar”.

2

El Sistema muestra en un listado de SLA que coinciden con la busqueda del
Usuario.

El Usuario hace click en el enlace que dice eliminar SLA.
El Sistema muestra los datos del SLA en pantalla.
El Usuario hace click en el botdn “Eliminar”.

© @ N o

El Sistema muestra un mensaje de advertencia preguntando si esta seguro
de eliminar el SLA.

10.El Usuario hace click en “Aceptar”.

11.El sistema muestra un mensaje de confirmacion diciendo que se elimind el
SLA

2.b.- Extensiones

8.a. El Usuario desea cancelar la operacion y volver a la pantalla de "Gestion
de SLA™

8.a.1. El Usuario hace click en el boton “Cancelar”,

8.a.2. El Sistema muestra un mensaje de advertencia preguntando si
esta seguro que desea cancelara.

8.a.3. El Usuario hace click en “Aceptar”.
8.a.4. El Sistema muestra la pantalla de “Gestion de SLA”"
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10.a, El Usuario desea cancelar la operacion:
10.a.1. El Usuario hace click en "Cancelar’.
10.a.2. El sistema vuelve a mostrar los datos del SLA en pantalla
10.a.3. Es sistema muestra de nuevo los datos del SLA.

11.a. El Sistema no pudo eliminar el SLA:

11.a.1. El Sistema muestra en pantalla un mensaje diciendo que no
pudo eliminar el SLA

11.a.2. El Usuario hace click en “Volver”.
11.a.3. Es sistema muestra de nuevo los datos del SLA.

3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Baja
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.

3.¢.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Rol

1.- Caso de Uso #62 — Eliminar Rol
1.a.- Informacién Caracteristica

Precondiciones: El Usuario debera haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar un rol.

Condicion final de éxito: El eliminar un rol existente.
Condicion final de fallo: No poder eliminar un rol.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones de consultar rol y escoge la
apcion de eliminar alguna.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador o Autor de contenido del
Sistema.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario ingresa en el consultar rol y escoge alguno para ser eliminadao.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacion con el nombre y datos del
rol que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es
redireccionado al consultar rol.

2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:
3.a.1. El Sistema cancela la pasibilidad de eliminar al rol seleccionada.

3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Media
3.6.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.

3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Recordatorio

1.- Caso de Uso #63 — Eliminar Recordatorio |
1.a.- Informacién Caracteristica

Precondiciones: El Usuario deberd haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar un recordatorio.

Condicién final de éxito: El eliminar un recordatorio existente.
Condicién final de fallo: No poder eliminar un recordatorio.

Disparador: El Usuario ingresa en el consultar recordatorio y escoge el que
desee eliminar.

Actor primario: Usuario con cualquier rol solamente podran borrar aquellos
que les correspondan.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito |

1. El Usuario ingresa en el consultar recordatorio y escoge el que desee
eliminar.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacién con el nombre y datos del
recordatorio que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es
redireccionado al consultar recordatorio.

2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:

3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar al recordatorio
seleccionado.

3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.

3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Proyecto

1.- Caso de Uso #64 — Eliminar Proyecto
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: El Usuario deberd haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar un Proyecto.

Condicién final de éxito: E| eliminar logicamente un Proyecto existente.
Condiciodn final de fallo: No poder eliminar un Proyecto.

Disparador: E! Usuario ingresa en las opciones de consultar proyecio y
escoge la opcion de eliminar alguno.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador o Autor de contenido del
Sistema.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en el consultar proyecto y escoge algung para ser
eliminado.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacién con el nombre y datos del
proyecto que se desea eliminar légicamente.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es
redireccionado al consultar proyecto. Cabe resaltar que esta eliminacion es
légica por lo cual puede ser recuperado.

2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:

3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar al proyecto
seleccionado.

3.- Planificacion
3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.

3.cC.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Prioridad

1.- Caso de Uso #65 — Eliminar Prioridad
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: El Usuario deberd haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar una Prioridad.

Condicion final de éxito: El eliminar una Prioridad existente.
Condicion final de fallo: No poder eliminar una Prioridad.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones de consultar prioridad y
escoge la opcién de eliminar alguna.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador o Autor de contenido del
Sistema.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en el consultar prioridad y escoge alguna para ser
eliminada.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacion con el nombre y datos de
la prioridad que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar. |
4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es ]
redireccionado al consultar Prioridad.
2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:
3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar la prioridad
seleccionada.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Instancia

1.- Caso de Uso #66 — Eliminar Instancia
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: El Usuario debera haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar a un Instancia.

Condicion final de éxito: El eliminar légicamente un Instancia existente.
Condicion final de fallo: No poder eliminar un Instancia.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del Instancia y escoger la
opcion de eliminar sobre un Instancia especifico.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema de Incidencias.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del Instancia y escoger la opcion de
eliminar sobre un Instancia especifico.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacion con el nombre y datos del
Instancia que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario y le recuerda que esta
eliminacion es logica y que podra recuperar estos datos si lo desea, luego
de esto es redireccionado a la pagina principal de las opciones del Instancia.

2.b.- Extensiones

3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela;

3.a.1. El Sistema retrocede a la pagina principal de las opciones del
Instancia.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Grupo

1.- Caso de Uso #67 - Eliminar Grupo
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: el Usuario debera haber hecha login en el site y ademas
deberé tener la autoridad necesaria para poder realizar la creacion de un
Grupo.

Condicidn final de éxito: Elimina el Grupo deseado del sistema
Condicion final de fallo: El Grupo no puede ser eliminado.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del menu “Seguridad / Grupos
/ Consultar”

Actor primario: Usuario con rol de administrador del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del ment “Seguridad / Grupos
Consultar”.

2. El Sistema muestra una pantalla de busqueda de grupos con un listado de
los mismos y un campo para realizar la bisqueda por nombre.

3. El Usuario escribe el nombre del grupo que busca.

4. El Sistema muestra aquellos nombres de grupos que concuerdan con la
busqueda.

5. El Usuario hace click sobre el icono “Eliminar Grupo” al lado del nombre
deseado.

6. El Sistema muesira los datos del grupo consultade con una lista con los
usuarios asignadas al grupo,

7. El Usuario hace click en eliminar.

8. El Sistema muestra un mensaje consultando si en verdad estd seguro de
querer eliminar ese grupo.

9. El usuario hace click en el boton Si.

10.El Sistema elimina el grupo de la base de datos y vuelve a la pantalla de
consulta de grupos.

2.b.- Extensiones
7.a. El Usuario no desea eliminar el grupo:
7.a.1. El Usuario hace click en cancelar.

7.a.2. El Sistema se sale de la pantalla de eliminar el grupo y vuelve a la
pantalla de consulta.
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9.a. El Usuario no confirma la eliminacion:
9.a.1. El usuario hace click en el boton “No”".
9.a.2. El Sistema vuelve a mostrar el formulario con los datos del grupo.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Alta

3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
i
|
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Entidad Externa

1.- Caso de Uso #68 — Eliminar Entidad Externa
1.a.- Informacién Caracleristica

Precondiciones: El Usuaric debera haber hecha login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar una entidad externa.

Condician final de éxita: El eliminar una entidad externa existente.
Condicién final de fallo: No poder eliminar una entidad externa.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones de consultar entidad externa y
escoge la opcion de eliminar alguno.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador o Autor de contenido del
Sistema.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en el consuitar entidad externa y escoge alguna para ser
eliminado.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacion con el nombre y datos de
la entidad externa que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.
4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es
redireccionado al consultar entidad externa.
2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:
3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar a |la entidad externa
seleccionada. '

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios

No Confidencial Mega Soft Computacion C.A., 2007 Pagina 104




Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0

Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Contacto de
Sucursal

1.- Caso de Uso #69 — Eliminar contacto de Sucursal
1.a.- Informacioén Caracteristica
Precondiciones: el Usuario debera haber hecho login en el site.
Condicion final de éxito: Se logra eliminar el contacto.

Condicion final de fallo: El sistema no puede lograr eliminar el contacto de
una la sucursal.

Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace del mend “Entidades /
Sucursal / Consultar”

Actor primario: Usuario con rol de administrador del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en fa opcidn del mend para consultar Sucursales.

2. El Sistema muestra una lista con todas las sucursales y un pequefo
formulario en el que se elige el nombre del cliente y el nombre de la
sucursal.

3. El Usuario escribe el nombre de la sucursal o elige un cliente

4. El Sistema realiza la busqueda y muestra en pantalla una lista de sucursales
que coincidan con los datos del formulario.

5. El Usuario elige una sucursal y hace click en el enlace que dice “Ver
contactos”

6. El Sistema muestra una pantalla con una lista de contactos con los datos de
cada uno.

7. El Usuario hace click en la opcién “Eliminar Contacto”

8. El Sistema muestra un mensaje consultando si en verdad estad seguro de
eliminar el contacto

9. El Usuario hace click en “Si"

10.El Sistema elimina los datos en la base de datos y vuelve a la pantalla con
la lista de contactos de la sucursal.

2.b.- Extensiones

4.a. No existen Sucursales que concuerden con los datos introducidos en el
formulario:

4.a.1. El Sistema muestra una lista vacia.

4.a.2. El Usuario cambia la consulta.

4.a.3. El Sistema realiza la blusqueda y muestra en pantalla una lista de
sucursales que coincidan con los datos del formulario.
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3.- Planificacion

3a.- Priaridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios

Para consultar los teléfonos de los contactos, los cuales pueden ser varios, en
la lista de contactos existe una opcidn para visualizar los teléfonos.

La lista de contactos también posee un filtro por nombres de contactos.

Este caso de uso se aplica igual para la eliminacién de contactos de una
entidad externa.
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Componente

1.- Caso de Uso #70 — Eliminar Componente
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: El Usuario deberd haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar a un Componente.

Condicion final de éxito: El eliminar [6gicamente un Componente existente.
Condiciodn final de fallo: No poder eliminar un Componente.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del Componente y escoger la
opcion de eliminar sobre un Componente especifico.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema de Incidencias.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del Componente y escoger la opcion de
eliminar sobre un Componente especifico.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacién con el nombre y datos del
Componente que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario y le recuerda que esta
eliminacion es légica y que podra recuperar estos datos si lo desea, luego
de esto es redireccionado a la pagina principal de las opciones del
Componente.

2.b.- Extensiones

3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:

3.a.1. El Sistema retrocede a la pagina principal de las opciones del
Componente.

3.- Planificacién

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios

No Confidencial Mega Soft Computacion C.A., 2007 Pagina 107




Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0
Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Cliente

1.- Caso de Uso #71 — Eliminar Cliente
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: El Usuario debera haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar a un cliente.

Condicion final de éxito; El eliminar lbgicamente un cliente existente.
Condicidn final de fallo: No poder eliminar un cliente.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones del cliente y escoger la opcion
de eliminar sobre un cliente especifico.

Actor primario: Usuario con Rol de Administrador del Sistema de Incidencias.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las opciones del cliente y escoger la opcion de
eliminar sobre un cliente especifico.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacion con el nombre y datos del
cliente que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario y le recuerda que esta
eliminacion es 16gica y que podra recuperar estos datos si lo desea, luego
de esto es redireccionado a |a pagina principal de las opciones del cliente.

2.b.- Extensiones

3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:

3.a.1. El Sistema retrocede a la pagina principal de las opciones del
cliente,

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Asighacion de grupo

1.- Caso de Uso #72 — Eliminar Asignacion de grupo
1.a.- Informacion Caracteristica

Precondiciones: El Usuario deberd haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar una asignacion de grupo.

Condicion final de éxito: El eliminar una asignacion de grupo existente.
Condicidn final de falla: No poder eliminar una asignacion de grupo.

Disparador: El Usuario ingresa en las asignaciones de grupo y escoge la que
desee eliminar.

Actor primario: Usuario con rol administrador y autor de contenido.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en las asignaciones de grupo y escoge la que desee
eliminar.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacion con el nombre y datos de
la asignacion de grupo que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar.

4. El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es
redireccionado a las asignaciones de grupo.

2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:

3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar a la asignacion de
grupo seleccionada.

3.- Planificacién
3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accidn.

3.c.- Comentarios
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Especificacion de Casos de Uso: Eliminar Asignacion

1.- Caso de Uso #73 — Eliminar Asignacion
1.a.- Informacién Caracteristica

Precondiciones: El Usuario deberd haber hecho login en el site y tener la
autoridad necesaria para poder eliminar una asignacion.

Condicion final de éxito: El eliminar una asignacion existente.
Condicion final de fallo: No poder eliminar una asignacion.

Disparador: El Usuario ingresa en las opciones de consultar asignacion y
escoge la opcion de eliminar alguno.

Actor primario: Usuario con cualquier rol pero solo afecta a sus asignaciones.

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito

1. El Usuario ingresa en el consultar asignacion y escoge alguna para ser
eliminado.

2. El Sistema despliega un mensaje de confirmacién con el nombre y datos de
la asignacion que se desea eliminar.

3. El Usuario oprime aceptar. 5
El Sistema le envia un mensaje de éxito al usuario, luego de esto es '
redireccionado al consultar asignacion.
2.b.- Extensiones
3.a. Al momento de confirmar el usuario cancela:
3.a.1. El Sistema cancela la posibilidad de eliminar a la asignacion
seleccionada.

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Media
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accién.
3.c.- Comentarios
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.0
Especificaciones de Casos de Uso Fecha: 20/08/07

Especificacion de Casos de Uso: Ejecutar Consultas
Guardadas por Defecto sobre Tickets

1.- Caso de Uso #74 - Ejecutar Consultas Guardadas por Defecto sobre
Tickets

1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: N/A.

Condicidn final de éxito: Muestra la lista de Tickets que concuerden con la |
consulta

Condicion final de fallo: No se puede ejecutar la consulta
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Gestionar Consultas”

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en el enlace que dice “Consultas Rapidas”

2. El Sistema muestra un listado con nombres de consultas guardadas ven el
Sistema por defecto.

3. El Usuario hace click en el enlace que ejecuta la consulta.

4. El Sistema muestra un listado de Tickets que concuerdan con la consulta
guardada.

2.b.- Extensiones
3.a. El Usuario desea cancelar la consulta:
3.a.1. El usuario hace click en el botén "Cancelar”.
3.a.2. El Sistema vuelve a la pantalla de inicio

3.- Planificacion

3.a.- Prioridad: Baja
| 3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.
3.c.- Comentarios
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Especificaciobn de Casos de Uso: Ejecutar Consultas
Guardadas por Usuarios sobre Tickets

1.- Caso de Uso #75 - Ejecutar Consultas Guardadas por Usuarios sobre
Tickets

1.a.- Informacion Caracteristica
Precondiciones: La consulta debe existir

Condicion final de éxito: Muestra la lista de Tickets que concuerden con la
consulta

Condicion final de fallo: No se puede ejecutar la consulta
Disparador: El Usuario presiona sobre el enlace “Gestionar Consuitas’

Actor primario: Usuario del Sistema MSIS

2.- Flujo de Eventos

2.a.- Escenario principal de éxito
1. El Usuario hace click en el enlace que dice “Mis Consultas”

2. El Sistema muestra un listado con nombres de consultas previamente
guardadas por el usuario.

3. El Usuario hace click en el enlace que ejecuta la consulta.

4. El Sistema muestra un listado de Tickets que concuerdan con la consulta
guardada.

2.b.- Extensiones
3.a. El Usuario desea cancelar la consulta:
3.a.1. El usuario hace click en el botén “Cancelar”.
3.a.2. El Sistema vuelve a la pantalla de inicio

3.~ Planificacion
3.a.- Prioridad: Baja
3.b.- Fecha: revisar documento Plan de Accion.

3.c.- Comentarios
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Modelo Logico Relacional

1. Introduccidn

En el siguiente documento se especifica el disefio de la Base de Datos para el sistema MSIS. Ls
importante destacar que esta Base de Datos es usada tnicamente por los subsistemas Aplicativo web MSIS y
Servidor MSIS. Se detalla tanto el Disefio Conceptual como el Disefio Logico, también se especifica el
Diccionario de Datos.

Para el Disefio Conceptual se utilizd un modelo Entidad-Relacidn. Para el Disefio Légico se utiliza un
modelo de Datos Relacional. Es importante destacar que se siguen los estindares de disefio y modelaje

establecidos en la organizacion.

1.1 Referencias

Como referencias se tendran al siguiente listado de documentos:

e (losario.

2, Modelo Légico
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Sistema de Incidencias MSIS

Version: 1.5

Modelo Logico Relacional

Fecha: 10/09/07

3. Diccionario de Datos

Notacion

La siguiente

i6n es usada

" Atributo

Atributo[Tablal]

Atributo

Indica que el atributo es clave primaria

- Indica que es un atributo sin caracteristicas especiales

Siguiendo el estandar de la compatfiia, los nombres de las tablas y atributos son en ingles.

Descripcion de las Entidades

Tablas

Descripci6

Client

Representa los Clientes a los que se les presta el servicio de Soporte

Component

| Contact

EstablishmentContact

| Representa las Sucursales de los Clientes a quienes se les presta el

Representa a conjuntos de Instancias

| Representa los contactos relacionados a las sucursales y a las entidades
- externas

servicio,

ExternClient Representa las entidades Externas que le prestan servicios a los clientes
de la empresa
Followup Representa los Seguimientos que se le realizan a los Tickets
Groups Representa los grupos de trabajo de los Usuarios que utilizan ¢l MSIS
Instance Es la representacion fisica del Componente.
| et A8 3 e T S S s B i
KeyWord Representa la palabra clave para agilizar la busqueda de Soluciones
KeyWordSolution Relacion entre “KeyWord” y “Solution™
Note Representa recordatorios para Tickets, Usuarios o Grupos de Usuarios
segun sea el caso,
mse_role Representa los distintos roles y niveles de acceso que puede tener un
- Usuario en el MSIS
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msc_user Representa a cada Usuario del MSIS
‘ Priority Representa la Prioridad con que los Ticket deben ser atendidos y
| resueltos,
- Project Rc,prcsenta los Proyectos en los que la Empresa necesita realizar ]
seguimientos. !
‘ ijectbstabhslment Representa la Relacion entre “Project” y “Establishment”
‘ ProjectGroup Repl esenta la Relacion entre “Pm] ect” y “Gloups 5[
‘ Relation | Representa las relaciones o recomendaciones que pueden tener las
| Soluciones con ofras Soluciones. |
| Select Representa las consultas guardadas pcr los usuarios del sistema '|
SLA Representa los Niveles de Acuerdo de Servicios !
Solution | Representa las Soluciones recomendadas pa:a ciertas Incidencias.
Status - Representa el estado en que pueden estar los ticket en determinado |
' | momento '
Telephone Representa los teléfonos de los contactos y de los usuarios ||
Ticket Representa la Incidencia wportacla en el MSIS
Title Reprcsenla los titulos pledeﬁmdos para los Tickets I
sensinnsi RRHVAITIS NP - SRS SR —— A e a1 e 35848 2888 AA L4 1154 e e s - —— S —— i
Type Representa los tipos de Incidencias que pueden ser Reportados en el '
MSIS
UsevGroup Represenla la relacidn entre “Groups y ‘msc_user”
UserSelect Relacion entre “msc user” y “Select”
UserSLA Replczaenla la relacion entre “SLA™ y “msc_user”
Detalle de las Entidades
Los tipos de datos de los atributos presentados a continuacion son los utilizados a nivel fisico, no se especifica el
tipo de dato genérico por motivos de tiempo y facilidad de lectura del documento. Los tipos de datos utilizados son
los permitidos por SQL Server 2000 el cual es el DBMS estandar en la compaiiia MegaSoft Computacién C.A..
Chem
I At[‘lbllt(.‘l ':':::. i
ClientID I i
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.5
Modelo Logico Relacional Fecha: 10/09/07
ClientName varchar(20) | varchar(20) Nombre del Cliente
ClientCode varchar(20) varchar(20) Cdédigo identificador del Cliente, por lo
general abreviatura
ClientActive int int Si el cliente esta activo o no
Component
ComponentID int int Es el identificador (secuencial) del
Componente
vy - < .| R e ]
1 ComponentName varchar(20) varchar(20) Nombre del Componente
ComponentDescription Varchar(200) Varchar(200) Descripcion del Componente
ComponentActive int int Si el componente estd activo no
Contact
ContactID int int Es el identificador (secuencial) del
Contacto
| ContactName varchar(30) varchar(30) Nombre del Contacto
" ContactPosition varchar(20) varchar(20) Posicion del Contacto (Cargo)
ContactDepartament varchar(20 varchar(20) Departamento para el cual trabaja
_ . —E e N | — e —]
ContactMail | varchar(20) varchar(20) - Correo de Contacto
ExternClientID Int Int Identificador del ExternClient
[ExternClient]
ContactActive ! int int Si el componente estd activo no
Establishment
EstablishmentID int int Es el identificador (secuencial) de la

Sucursal |

EstablishmentName varchar(20) varchar(20) Nombre de la Sucursal
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ClientID [Client]

' Atributo

| int

varchar(30)

FollowuplD
| |
FollowupDate Smalldatetime smalldatetime Fecha en la que se realiza el

seguimiento
| |
FollowupDescription varchar(3000) varchar(3000) | Descripcion del Seguimiento
FollowupType int, {1,2} | Tipo de Seguimiento:
Para seguimientos genéricos del |
Ticket.
| Para seguimientos de tipo cambio de
- Usuario asignado
TicketID [Ticket] int. int Identificador del Ticket
e 1) ) [ Ve L 1 e Ao A Wi ST N1 ST R B T e ;
i .
UserID [Portal User] int - int Identificador del Usuario

Groups
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1
Modelo Logico Relacional Fecha: 10/09/07

GrouplD int int

GroupName varchar(20) ' varchar(20)

GroupActive | int o int
.................................................. ————— S
Instance
Tipo
| InstancelD int | int Es el identificador (secuencial) de Ia
Instancia
| InstanceName varchar(40) varchar(40) Nombre de la Instancia
EstablishmentID int int Identificador de la Sucursal
[Establishment]
ComponentID int int Identificador del componente
[Component]
SLAID [SLA] | int int Identificador del SLA
InstanceActive int int | Si la Instancia esta activa 0 no ‘
KeyWord
i |
KeyWordID int int " Es el identificador (secuencial) de la Palabra
Clave
KeyWordName ‘ varchar(30) varchar(30) Palabra u Oracién clave para la busqueda de
| alguna Solucién

KeyWordID int int Identificador de la Palabra clave
[Keyword] |
SolutionID [Solution] | int int Identificador de la solucion a la que
i hace referencia.
Note
Atiibuto' 6l - | Tipoi | | Descripeion
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ﬁistema de Incidencias MSIS Version: 1.5
[ Modelo Logico Relacional Fecha: 10/09/07
|. NotelD int nt | Es el identificador (secuencial) de la ‘
[ Nota
- NoteDescription Var char(Z{}O) Varchar(ZOU} Bescripoionide laNota
NoteType |int | {1,2,3} El Tipo de nota, segin este se le ;'

reporta a quien interese
Para que se le envie el recordatorio a
los interesados en el ticket (grupo o
Usuario).

Un recordatorio de Usuario.

Un recordatono de Grupo

| NoteActionDate ! Smalldatetime smalldatetime Fecha en la que se debe lanzar el |
recordatorio.
| NoteTimelnterval int, it | Cada cuanto de debe recordar
TicketID [Tlcket] int. int Identificador que hace referencia a un
Ticket
I . —_— —
GroupID [G'roups] int. int ' Idennﬁcador de Grupo
| UserID [Portal | Uscr] int int ‘ Identlﬁcador de Usuario

msc_role
int Es el identificador (sec;;encml) dél Rol
del Cliente
& R OleName ................................. S { ..... v amhar(zo) ......... : var‘;ar(zo) ........ le;;re e .
RoleDescri;;tion | | varchar(ZOU) IIIII varchar(200) Descrlp(:lén deI-Rol " IJ
;wc_mer .................................................................... —

Es el identificador (secuencial) del

‘ Usuario |
|UserTD ............... [ varchar(ZO) varch;rEZO) ____| .Nonl;;';de usu;;ru;; del p(;;tal - Ii
| UserFullNeme | varchar(40) | varchar(40) : """ Nombre completo del Usiario
l,_U SRV | V;rch_al(zo)_ .......... [Var;h;(z : - l oo del oo !||
e T LAl L SO SRR e S ST e |
l_n_fffﬂ'a‘ff?f?_‘f ............................ H_E_?_ICE?@? ______________ !_f?“’l?‘{m’ | Perswort 8l Ut |
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smalldatetime
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Es el identificador (secuencial) de la |
Prioridad

' PriorityID Cint int

i f
PriorityName varchar(20) varchar(20)
PriorityValue | int int

e — N SO S

PriorityActive int int

Project

Atributo

| Project]D it int

— e : ............................. .
ProjectName varchar(20) varchar(20)

| Projecmcti\;e ........ _ lm ...................... Im

Chemm [Cl;:m] ............ lm ~

i |

e e

| Descripcion

BEs el identificador (secuencial) del

Identificador del cliente asociado a ese

| proyecto.
S A i e .

Identificador de la Sucursal

relacionada con el Proyecto

D'csé%ipciélr

' Identificador del Proyecto

GrouplD [Groups] int int

Relation

No Confidencial
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Sistema de Incidencias MSIS Version: 1.5
Modelo Légico Relacional Fecha: 10/09/07
-
SolutionAID int | int | Identificador de la Solucién que hace |
[Solunon] ' referencia ‘
.......................................................... G e _|
' SolutionBID | int int Identificador de la Solucién a la que
[Solution] se hace referencia
- SelectlD int int Identificador  secuencial de las
consultas de los tickets
SelectContent Valchar(BOOO) Valchal(BOOO) Condiciones de la consulta
SLA | |
o PO, USRS, S ik o o o ]
SLADescuptlon Varchal(ZOO) Varchar(ZOO) Descr:pcmn del SLA
SLAActionTime - smalldatetime smalldatetime Tiempo de atencion al Ticket
A S . S e il L i ;
SLASolutionTime - smalldatetime smalldatetime ' Tiempo de Solucidn del Ticket .
SLACreateDate ~ smalldatetime smalldatetime Creacion del SLA
CllcntID [Client] int int ~ Identificador del cliente asociado a |
| este SLA.
SLAActive int int ' Siel SLA esta activo 0 no

Es el identificador (secuencial) de la
Solucion

' SolutionCreationDate

UsmaaleID
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| [msc_user] Solucion.
TypelD [Type] ~int int Identificador del usuario asociado a
, la Solucion
e o i) —= | R R e 1 — o o i o S S v{l
|
int int Identificador secuencial de los status
de los tickets
| StatusName | Varchar(50) | Varchax(50) | Nomibre del status.
StatusActive nt int Si el status esta activo o no.
Ticket
Auil
TicketlD !. int int Es el identificador (secuencial) del !
Ticket |
TicketCode varchar(200) varchar(200) Cddigo del Ticket, compuesto por la
primera letra del Tipo, el codigo del
Cliente, la fecha de creacion y el
identificador del Ticket
TicketDescription Varchar(3000) i Varchar(3000) Descripeion de la Incidencia
TicketCreationDate Smalldatetime smalldatetime Fecha de creacion del Ticket
TicketActionDate Smalldatetime smalldatetime Fecha de accion del Ticket
TicketCloseDate ' Smalldatetime smalldatetime Fecha de cierre del Ticket
TitlelD [Title] int int Identificador del Titulo
PrioritylD [Priority] int int Identificador de la Prioridad
| SolutionID [Solution]  int int Identificador de la  Solucion
i recomendada
InstancelD [Instance] int int Identificador de la Instancia
SLAID [SLA] int nt Identificador del SLA
| ProjectID [Project] int int Identificador del Proyecto
|[ TypelD [Type] int int Identificador del Tipo del Ticket
No Confidencial Mega Soft Computacion C.A., 2007
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UserCreatelD ‘ int int ldentificador del Usuario que creo la
‘ [msc_user] ‘ Incidencia
! UserAssignedID ] int int - Identificador del Usuario que tiene é
| [msc_user] aszgnado el ticket.
VersusTA f int int Tiempo con respecto al tiempo de
! atencion planteado en el SLA
| S N .| N )

Tiempo con respecto al tiempo de
resolucion planteado en el SLA

- TitleID int int Es el identificador (secuencial) del |
[ Titulo {

TypelD [Type] int int Identificador del Tipo
- TitleName varchar(50) varchar(50) Nomibre del Titulo \

' TitleActive Cint
| | il

J int ‘ Siel tLtulo esta activo o no. !

nt mnt Es ¢l identificador {secuencial) del |

. Tipo ‘

............. S | == — t T |
TypeNamc varchar(20) varchar(ZO) ‘ Nombre del TIpO |
\ int i |

int Identificador del Usuari'o \|

- S S — R —— e et a5 P ottt 480 e Aok |

Group[D [Groups] int int Identificador del Grupo al que
; pertencce |

UserSelect
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=
| SelectID [Select] l int int

| pertenece

—
UserlD [msc_user] ‘ int int

i SLAID [Groups] Tint

:\ int
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Modelo de Implementacion

y |2 Introduccion

Este documento provee una vista fisica del sistema, los componentes y los subsistemas que este contiene,

los cuales son necesarios para implementar la aplicacion.

1 Propésito

Este modelo permite observar la distribucion del software de alto y bajo nivel dentro del sistema.

1.2 Alcance

EI documento cubre la implementacion de los tres componentes del MSIS, los cuales son Cliente MSIS,
Servidor MSIS y el Aplicativo Web MSIS.

1.3 Definiciones, Acronimos y Abreviaciones

Todas las definiciones, acronimos y abreviaciones de este documento, pueden ser estudiadas y revisadas en

el documento glosario.

1.4 Referencias

o Glosario del sistema.

o Manual de Instalacion.

2. Arquitectura del software

A través de la arquitectura del software se puede observar, de manera abstracta, la distribucion de fisica de

los componentes que llevan a cabo alguna tarea del sistema, sus interfaces y la comunicacién entre ellos.

24 Aplicativo Web MSIS

La distribucién de la aplicacién web esta implementada en 3 ejes principales, como se muestra en la

siguiente figura.
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Eje Cliente Eje Servidor Eje Datos

Figura 1 Distribucién aplicativo web MSIS.

Eje Cliente: Este eje es representado por un navegador web, en donde se despliega la interfaz web de la
aplicacion con la que interactia ¢l usuario, esta interfaz esta desarrollada para ser utilizada unicamente con
Internet Explorer 6 en adelante o el navegador Firefox.

El navegador realiza solicitudes en linea al servidor web a través del protocolo HTTP, luego que el servidor
procesa la peticion, este emite una respuesta con documentos HTML especificamente, que el navegador
debe interpretar para mostrar la respuesta en pantalla, este también carga, de ser necesario archivos
Javascript que son invocados por los documentos HTML, bien sea para validaciones de formularios o
controles de interfaz a nivel de cliente sin la necesidad de ir al servidor.

Esta capa también contiene Hojas de Estilo de Cascadas (CSS por sus siglas en inglés) enviadas al cliente
por el servidor web, estas hojas estdn enlazadas a la pagina web a través del cédigo HTML, las mismas
permiten definir el estilo visual de la pagina, en este caso se tomd una hoja de estilo estandar para las
aplicaciones web de la empresa. El uso de las hojas de estilo evita el uso excesivo de imagenes, que ademés
que cuesta hacerlas, cuesta mantenerlas a la hora de actualizaciones.

Eje Servidor: Este eje contiene la capa ldgica del negocio. que en este caso es implementada con el
framework de la Fundacion IT y ademas de toda la légica de negocio desarrollada en la aplicacion. El
servidor de aplicaciones empleado para este desarrollo fue Resin 2.1.6 por ser la que mejor se adapta al
framewark.

Las peticiones via HT'TP son atendidas por el servidor de aplicaciones y son manejadas inicialmente por el
framework, el cual actia como controlador, esto valiéndose de archivos como el “action-map.xml”,
“config.xml” y otros propios del framework, aparte se desarrollaron una serie de modelos que realizan tada
la 16gica del negocio y que son los que se comunican directamente con la capa de datos. Toda esta logica
esta basada en Java.

Eje de Datos: Representado por el servidor de base de datos, que sirve como herramienta para almacenar y
administrar los datos de la aplicacién, elegido por su eficiencia y por ser el manejador estandar utilizado

por la organizacion para todas sus aplicaciones.
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2.2

Servidor MSIS y Cliente MSIS

A continuacion se muestra un grafico con la arquitectura de la aplicacién distribuida basada en RMI para Ja

comunicacion de los servidores.

221

Eje Cliente Eje Servidor _ Eje Datos

Figura 2 Distribucién Cliente-Servidor MSIS.

Servidor MSIS

Eje Servidor: este esta representado por una interfaz stand alone desarrollada en java, siendo este un
componente integrador entre el Sistema MSIS y el Sistema MMS. A través de esta interfaz se activa o se
desactiva la ejecucion del MSC Scheduler, encargado de realizar las tareas de monitoreo del Sisterna MMS
de realizar las tareas de monitoreo en bisqueda de SLA’s violados y reportarlos a los usuarios. :
El componente es capaz de elegir la via por la cual reportard las violaciones a SLA’s y los recordatorios [
almacenados a través del aplicativo web, estos avisos seran realizados en primera instancia a través de RMI |
hacia el Cliente MSIS, en el caso que este esté logeado en el momento de la notificacion, sino esta logeado ' |
el aviso serd realizado por via de correo electronico y si la urgencia del mensaje es muy alta, serd enviado a

través de un mensaje corto de texto, {
Eje Datos: esta representado por el mismo eje de datos definido para el aplicativo web, pero aparte incluye

también el servidor de bases de datos del Sistema MMS, debido a que este serd el que alimente de P

informacion al subsistema.
Cliente MSIS

Eje Cliente: Estd representado por un eje tnico y las funcionalidades que este cumple son las de logearse en
el sistema para que el usuario esté disponible para la asignacion de tickets y para que el Servidor MSIS

reporte violaciones de SLA’s y notificaciones creadas en el aplicativo web.

Diagramas de componentes.

Los diagramas de componentes muestran la organizacion fisica del sistema, incluyendo la dependencia
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entre los distintos componentes de software, incluyendo cédigo fuente, binario y ejecutable.
Como existen una numerosa cantidad de componentes sélo se mostraran diagramas que permitan apreciar a

un alto nivel la estructura del sistema.

31  Aplicativo Web

La figura siguiente muestra un el diagrama de componentes de la aplicacion web utilizada para la
administracion de todas las entidades del Sistema MSIS, cabe recordar que este aplicativo funciona con el servidor

de aplicaciones Resin version 2.1.6 y utiliza el framework Foundation I1.

Navegadeor

| Servidor de aplicaciones

in;_nlms

Sewidor de BD

Figura 3 Componentes aplicativo web MSIS.

3.2 Servidor MSIS y Cliente MSIS

Las siguientes figuras muestran los componentes bésicos para el funcionamiento del subsistema cliente

servidor basado en la implementacién de RMI.
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Figura 5 Componentes Cliente MSIS.
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Manual de Instalacion

1. Introduccion

Este manual tiene como funcidn, indicarles a los futuros encargados del mantenimiento del sistema, el
como instalar de manera eficiente, el sistema MSIS, con la idea de que este sistema pueda ser adaptado a otros

posibles clientes para satisfacer sus necesidades.

14 Propédsito

Tener un manual el cual permita instalar de manera rapida y segura el sistema MSIS con la idea de que esta

tarea pueda ser realizada por otras personas y no delegar exclusivamente esta labor a los desarrolladores del sistema.

1.2 Alcance

Bl documento abarca el proceso de instalacién y configuraciom de los tres componentes del MSIS, los

cuales son Cliente MSIS, Servidor MSIS y el Aplicativo Web MSIS.

1.3 Definiciones, Acréonimos y Abreviaciones

Todas las definiciones, acronimos y abreviaciones de este documento, pueden ser estudiadas y revisadas en

el documento glosario. Con esto garantizamos un mayor entendimiento de lo planteado en este.

1.4 Referencias

Para un mejor entendimiento este documento sugiere apoyarse en el siguiente listado, con la finalidad de
reafirmar y explicar a mayor detalle los puntos tratados en el mismo:
o Glosario del sistema.

o Documento Modelo de Implementacion.

1.5 Descripcion

A continuacion se detallardn los procesos de configuracion e instalacién de los diversos componentes del

sistema MSIS,
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2 Componentes del Sistema
2.1 Cliente MSIS

2.1.1  Configuracion

No aplica para este componente.

2.1.2 Instalacion

El proceso de instalacion de este aplicativo es muy sencillo, para su efectiva realizacion se deben ejecutar
dos pasos. El primero debe ser ubicar en ¢l repositorio especificamente en la carpeta Deploy del mismo, la carpeta
con el nombre “Cliente MSIS”, especificamente *...\Sistema MSIS\Deploy\Cliente MSIS” tomar esta y llevarla a la
maquina destino. El segundo paso para completar su instalacion debe ser crear un acceso directo al gjecutable que

estard contenido dentro de esta carpeta con el nombre “Cliente MSIS.exe”.

2.2 Servidor MSIS

2.2.1  Configuracion

El proceso de configurar al Servidor MSIS, este solo aplica si se realizé algin cambio o se agregd una
nueva tarea dentra del Servidor, y se basa en realizar la edicidn del archivo SchedulerConfig xml, este se encarga de

listar las tareas del sistema, y se edita para agregar la nueva tarea o cambiar alglin pardmetro.

2.2.2 Instalacion

El proceso de instalacion de este aplicativo es muy sencillo, para su efectiva realizacién se deben ¢jecutar
dos pasos. El primero debe ser ubicar en el repositorio especificamente en la carpeta Deploy del mismo, la carpeta
con el nombre “Servidor MSIS”, especificamente “...\Sistema MSIS\Deploy'\Servidor MSIS” tomar esta y
colocarla dentro de la carpeta ya creada para el servidor, de no estar creada para su facilidad crearla en la Unidad C:\
y alli vaciar el contenida de la carpeta copiada anteriormente. El segunda paso para completar su instalacidn debe
ser crear un acceso directo al ejecutable que estard contenido dentro de esta carpeta con el nombre “Servidor
MSIS.exe”.

2.3 Aplicativo Web MSIS

2.3.1  Configuracion

Este aplicativo no requiere ser configurado, a menos de que se le afiada una nueva funcionalidad, en cuyo

caso la configuracion quedara en manos de los desarrolladores del sistema.

2.3.2 Instalacion

El proceso de instalacién para el aplicativo es sencillo lo tnico necesario es estar sobre un servidor Web

Resin, ya que las configuraciones necesarias estan dentro del mismo.
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‘ , Organizacion de las fuentes.

' La organizacién de las fuentes a grandes rasgos es la siguiente:

Sistema MSIS

| S
\-&ocumentos I Cliente MSIS
N
m‘“\ Servidor MSIS
Deploy j—< mmmmmm A
| et | "
Aplicativo \Web
MSIS
gt
Fuentes
e e
| Webapps MSIS
I N

B g e
{ -l \Workspace -——-—--écom.megesoﬂ,MSIS

S . R
l Tabla 1 Estructura basica organizativa del Sistema MSIS.
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