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Introduccion

El presente trabajo de tesis muestra el desarrollo de un sistema para la atencién de
reportes, correspondientes a un area de soporte técnico, utilizando como medio de acceso a
la Intranet de la Direccién General de Recursos Humanos de la Secretaria de Hacienda y

Crédito Publico.

El desarrollo de este sistema se llevd a cabo durante los meses de enero y marzo del 2003,
con la finalidad de llevar un mejor control sobre los reportes de fallas, que los usuarios
hacen al area de soporte técnico. Antes de la puesta en marcha del presente sistema, el
levantamiento de un reporte se efectuaba mediante papel y llamadas telefénicas; por lo cual
si los datos iban a ser procesados con fines estadisticos, tenian que ser capturados en una

hoja de calculo 6 una base de datos como Access.

El presente trabajo consta de 6 capitulos, los cuales van desde la definicion de conceptos
clave utilizados para la creacién de este sistema, hasta el desarrollo y puesta en marcha del

mismo.

A manera de resumen, los capitulos se encuentran distribuidos de la siguiente manera:

a) En el capitulo 1, se presentan el concepto de Intranet y los objetivos principales de la

misma, dentro de la Direccién General de Recursos Humanos.

b) EI capitulo 2, habla sobre los servidores de aplicacion y su funcionalidad en una
arquitectura de tres capas, como una solucion para la creacion de paginas web

dinamicas.
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c) En el capitulo 3, se presenta la tecnologia Java orientada al web conocida como “Java
Server Pages” (JSP), asi como un método para acceder a bases de datos relacionales

por medio de la misma.

d) Los capitulos 4, 5 y 6, tratan sobre el andlisis y desarrollo del sistema de soporte

técnico, desde su planteamiento inicial hasta las pruebas con el usuario final.

e) Por dltimo se presenta un apartado con las conclusiones obtenidas.
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CAPITULO 1

INTRANET
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1.1 Intranet

De acuerdo con “GUIDE TO INTERNET TERMS" (www.getnetwise.org), se puede entender
una intranet como “Una red privada dentro de una compafiia y organizacion, la cual utiliza
tecnologia basada en internet. Esta red es unicamente para uso interno, por lo tanto, el
acceso publico no es permitido. Las compaiiias utilizan intranets para manejar proyectos,

proveer informacion del empleado, distribuir datos e informacion, etc.”

En mi experiencia, puedo definir a una intranet como un conjunto de aplicaciones basadas
en tecnologia web que permite la colaboracién de individuos, grupos y/o empresas desde
cualquier computadora que tenga conexion a Internet o a una red con protocolo de
comunicaciones “Transfer Communication Protocol / Internet Protocol” (TCP/IP). Una
intranet puede resolver, por ejemplo, el problema de la distribucion de informacion para
todos los empleados, pues se pueden publicar manuales, planes de trabajo, procedimientos,
material de formacion, anuncios, promociones etc. Estas publicaciones son accesibles para
el usuario de la Intranet de forma inmediata y generan un ahorro considerable respecto a los
métodos clésicos: panfletos, circulares, notas informativas, etc. Ademas, se tiene la ventaja
de que cualquier actualizacion de datos es inmediata, no supone ninguna carga para la
empresa como los métodos tradicionales (generalmente impresos) y puede estar disponible

los 7 dias de la semana las 24 horas.

Uno de los factores mas importantes que buscan las empresas o dependencias al construir
una intranet, es obtener mayor comodidad en el trabajo sin incrementar ni perder tiempo en
localizar su informacién. Una Intranet define su grupo de trabajo como una entidad con

capacidad de comunicar objetivos, proyectos, e incluso fomentar la cultura empresarial.
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1.2 Intranet de la Direccion General de Recursos Humanos de la SHCP.

La intranet de la DGRH de la SHCP, nace como proyecto en julio del 2001 y comienza su
materializacion en septiembre del mismo afio. El objetivo de esta intranet es informar y
aumentar la colaboracién entre todo el personal de la SHCP, tomando en cuenta las
funciones de cada uno de los individuos que lo conforman. Con base en lo anterior,
actualmente los usuarios de la intranet tienen acceso a diversos servicios e informacién, por
ejemplo, pueden solicitar y consultar el estado de algin tramite, los descuentos en tiendas y
espectaculos a los que tienen derecho por ser trabajadores de la SHCP, calendario de
pagos, el directorio telefénico de los funcionarios, manejo de contenidos automatizado,

observar el estado de algun proyecto, entre otros.
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La imagen anterior, muestra la pagina principal de intranet (también conocida como “Home
Site"). Como podemos observar, en la parte inferior derecha de la imagen, se muestran dos
campos de texto, que tienen como etiquetas “usuario” y “password”. Ahi es donde cualquier

empleado de la Secretaria de Hacienda y Credito Publico, coloca sus datos de identificacion
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para acceder a las aplicaciones a las que tiene derecho de acuerdo a las politicas de
seguridad implantadas. Es decir, existe una parte publica a la que cualquier persona que se
dirija al sitio puede ver su contenido, y una parte privada que, de acuerdo a las politicas
establecidas y a las funciones que cada persona desempefie, le mostrara las aplicaciones o

la informaci6on que tiene designadas.

En la imagen que se presenta a continuacion, se muestra la pagina que se obtiene como
resultado de una identificacion con el sistema de manera exitosa (autentificacién). En ella se
observan las aplicaciones a las que un usuario en particular puede tener asociadas a su

cuenta.
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Se observa también, en la imagen anterior, una liga (hipervinculo o “link") que dice “Help

Desk”, y una mas dentro del cuadro de texto sombreado que dice “Help Desk admin”. Estos
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hipervinculos son los que hacen referencia y que dirigen al usuario al sistema tratado en el

presente trabajo.
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1.3 Objetivos de la intranet dentro de la DGRH

Dentro de los objetivos principales, por lo cuales se desarrolld esta intranet se tienen:
* Creacion, publicacion y difusion de informacion.

 Comunicacion y colaboracion en tareas en tiempo real.

« Elaboracion e integracion de bases de datos privadas y seguras.

= Foros de discusion, tele-conferencias e interacciones varias.

* Navegacion y busqueda de informacién dentro y fuera de la red interna.

» Formacién de grupos de trabajos virtuales y dinamicos.

Desarrollo de sistemas de “e-learning” para potenciar el uso de las Nuevas tecnologias

aplicadas a la formacién.

De acuerdo con lo anterior, se pretende, al tener una intranet dentro de la DGRH, disminuir
los costos de desplazamiento de un lugar a otro para el intercambio de informacién o
solicitud de servicios, acelerar y facilitar la comunicacion entre areas, compartir recursos a
distancia, fomentar la transparencia en el acceso y uso de la informacién, asi como

aumentar la colaboracion formal e informal entre el personal de la dependencia.
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1.4 Tecnologia utilizada para la creacion de la intranet de la DGRH.

Como se dijo, una intranet esta basada en tecnologia web. Esta tecnologia tiene dos
participantes principales, un explorador de Internet “web browser” y un servidor web con el
que se comunicara. En el entorno de sistemas, este tipo de relacién es llamada modelo

‘request/response”.

El cliente, en este caso el explorador de Internet, hace la peticion “request” de un recurso en
especifico (por ejemplo una pagina web) y el servidor responde “response” con el envio del
recurso solicitado, obviamente, si este se encuentra disponible en el servidor. En caso de no

encontrarse el recurso solicitado, se envia una respuesta con error producido.

request

Busca recurso
solicitado

I SERVIDOR WEB

response

Este modelo “request/response”, utiliza el protocolo de comunicaciones “Hypertext Transfer
Protocol” conocido como “http”. Un protocolo es aquel que maneja, de alguna manera, el
comportamiento de los participantes en su relacién con los demas; un protocolo en el ambito
de redes, define como un dispositivo o programa se va a comunicar con otro (las famosas
reglas de negocio). Http por lo tanto, define como se va a comunicar el explorador de

Internet con el servidor web y viceversa.

10
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El esquema “request/response” es (til cuando el contenido de las paginas en el servidor son
de contenido estatico, esto es, cuando estan desarrolladas en lenguaje HTML y tecnologias
que son ejecutadas en el lado del cliente como JavaScript, VBScript o las “Cascade Style

Sheets”. Estas paginas consisten en texto, imagenes y ligas hacia otros documentos.

Ahora bien, el internet y la intranet actualmente estan orientados a las aplicaciones, que en
su mayoria incorporan bases de datos. Por lo tanto, el contenido a desplegar dentro de las
paginas debe ser generado, en gran parte, dindmicamente, pues el resultado a devolverse
en el “response” dependera de los datos enviados en el “request’ y/o a los eventos que el
usuario realice con el sistema (por ejemplo un clic en un menu). Aqui es donde los
lenguajes de programacién interpretados o compilados por un servidor de aplicaciones

hacen su aparicion y justifican su existencia.

La intranet de la DGRH fue desarrollada en el lenguaje de programacion Java orientado al
web conocido como Java Server Pages “JSP”, utilizando como servidor de aplicaciones
“Tomcat “ en su versién 4.0. Este servidor de aplicaciones utiliza al servidor “Apache” para

la publicacién de codigo HTML.
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CAPITULO 2

SERVIDORES DE APLICACION

12
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2.1 Antecedentes

Las necesidades de crear contenido dinamico basado en las peticiones y datos enviados
por el cliente a un servidor web, hacen que los servidores de aplicacion existan. Estos sitios
con contenido dindmico son construidos mediante una combinacion de lenguajes y

tecnologias, por lo tanto, se consideran sistemas hibridos.

Podemos dividir a las tecnologias Utiles para desplegar contenido dinamico en dos grupos:
aquella que se ejecuta del lado del cliente “client-side technology” y tecnologia que se

ejecuta del lado del servidor “server-side technology”.

Dentro de las tecnologias que se ejecutan del lado del cliente encontramos:
a) Active X
b) Applets de Java
c) Scripts para ejecutarse por el explorador web (ej. JavaScript).
d) HTML.

e) XML (algunos navegadores ya soportan XML).

Dentro de las tecnologias que se ejecutan del lado del servidor tenemos:
a) CGl's (Common Gateway Interfase)
b) API propietarios de alglin web server como ISAPI y NSAPI
c) Active Server Pages (ASP).
d) Java Server Pages (JSP) y Java Servlets
e) JavaScript Server-Side
f) PHP

g) Cold Fusion

13



Sistema de Soporte Técnico Desarrollado en JSP para la Intranet de la DGRH de la SHCP

h) Server-side HTML y tecnologias similares.

Las tecnologias del lado del cliente son dtiles cuando no hay que procesar informacién del
servidor. Los objetos Active X, codigo javascript y applets de Java pueden generar
contenido dinamico pero requieren de instalacion del lado del cliente y a veces el tiempo de
carga de los mismos puede ser bastante elevado. Ademas como estos Ultimos son
instalados en la maquina del cliente, existen registros de que son potencialmente inseguros

a pesar de que sean registrados por una entidad verificadora.

Algunos afios atras, la unica solucién para generar paginas dinamicas en el Web fue algo
llamado Common Gateway Interfase (CGIl). Los programas CGI proveian una forma
relativamente simple de crear aplicaciones web que permitieran entrada de datos, consultas
a bases de datos, y regresar algunos resultados de vuelta al explorador de Internet. Lo malo
es que utilizan bastantes recursos del servidor (memoria y procesador) donde residen y se

ejecutan.

Posteriormente Netscape y Microsoft desarrollaron API's propietarias (API es la abreviatura
de “"Aplication Programming Interfase"), capaces de generar codigo para responder a las
peticiones via web . Un API no es mas que una serie de servicios o funciones que el
Sistema Operativo ofrece al programador, por ejemplo, imprimir un caracter en pantalla, leer

el teclado, escribir en un fichero de disco, etc.

La tecnologia “server-side” que ha prevalecido en materia web son los llamados servidores

de aplicacion que interpretan 6 compilan los lenguajes ASP, JSP, PHP, ColdFusion, etc.
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2.2 Servidor de Aplicacion

Un servidor de aplicacion, en el sentido mas basico, es aquel software dentro de una red
distribuida que provee la logica de negocio “business logic” para una aplicacién. El servidor
de aplicaciones, es frecuentemente visto, como un elemento dentro de una aplicacién de
tres o mas capas, la cual consta de una interfase grafica de usuario, un servidor de

aplicaciones y un servidor de datos empresarial (cominmente una base de datos).

El servidor de aplicaciones que utiliza la tecnologia internet, es aquel que interpreta o
compila un lenguaje, para dar como respuesta una pagina en HTML o en algin formato de
visualizacién estandar (XML, WML, etc.) El servidor de aplicaciones al que haremos
referencia en este trabajo, es aquel que nos genera respuestas HTML para poder ser

publicadas mediante el protocolo de comunicaciones “Hyper Text Transfer Protocol” (http).

15
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2.3 Arquitectura de Tres Capas.

A continuacién se presenta una arquitectura de tres capas. Este tipo de arquitectura es

comtnmente utilizada para la creacion de sitios con contenido dinamico, y en ella aparecen

los servidores de aplicacion web.

En laimagen que se presenta a continuacién, se muestra el cambio del esquema tradicional

“request/response” para publicacién de paginas estéticas, planteado anteriormente.

APPLICATION SERVER DATABASE
BROWSER WEB SERVER SERVER

La forma en la que funciona este esquema es el siguiente: el cliente envia la peticién al
servidor web, éste busca el recurso solicitado, si lo encuentra, le envia al servidor de
aplicaciones los datos enviados en el “request” para que la respuesta sea generada, en este
caso, en HTML. Si esta respuesta requiere de alguna consulta a alguna base de datos 6 de
algun otro medio de almacenamiento, entonces se abrird una conexion con ellos para
obtener los datos requeridos que después seran manipulados y enviados en el formato que
la respuesta lo requiera. Para fines de demostracion, en la imagen anterior, fue separada la
segunda capa en un servidor web y en un servidor de aplicaciones, pero en la practica son

vistos como una sola entidad.
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2.4 Principales lenguajes utilizados por los servidores de aplicacién.

Existen muchos lenguajes que son interpretados por servidores de aplicacion, aqui
nombraré a los lideres en el mercado comercial para el afio 2003 en el desarrollo de

aplicaciones web.

Microsoft Active Server Pages — ASP.

Las Active Server Pages mejor conocidas como ASP’s, son paginas que combinan lenguaje
HTML, scripts (Javascript-Visual Basic Script) y componentes de tipo server-side. El

lenguaje nativo de esta tecnologia es “Visual Basic Script’ que se ejecuta en el servidor.

Una ventaja de las ASP, es que puede utilizar componentes server-side que implementen
una interfase de tipo COM (Especificacion de componentes de Microsoft). Una desventaja
de las Active Server Pages es que solo pueden ser utilizadas por el servidor de
web/aplicaciones, “Internet Information Server” (IIS) de Microsoft, bajo un sistema operativo

“Windows NT” o similar (Windows 2000 server, por ejemplo).

Existen emuladores para otros sistemas operativos y web servers pero al no utilizar a los

objetos COM nativamente, se ve reducida la efectividad de estos.

PHP: Hypertext Preprocessor.

PHP trabaja de manera similar a ASP. Contienen cédigo HTML, scripts y codigo a ser

interpretado. Al contrario que ASP, PHP es portable, pues existen versiones para Windows,

Unix, Linux y para un gran numero de servidores web como Apache e Internet Information

17
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Server. Esta tecnologia es libre y de codigo fuente abierto (open source). Es una buena
opcién como plataforma de desarrollo ya que a nivel mundial, esta teniendo bastante apoyo

por parte de los programadores.

Java Server Pages — JSP.

Las Java Server Pages o JSP's, son la tecnologia server-side que utilizan a Java como
lenguaje de programacién. Esta tecnologia es similar a las anteriores, en el procedimiento
de generacién de paginas dinamicas. Una péagina JSP contiene codigo html, javascript,

estilos css y codigo Java (beans, classes, scriplets, etc.).

El motor de las paginas JSP estd basado en los servlets de Java (programas en Java
destinados a ejecutarse en el servidor), con la salvedad de que JSP es mas facil de
comprender en su programacion que los servlets, por lo que son mas atractivas a nuevos

programadores.

En JSP creamos paginas de manera parecida a como se crean en ASP o PHP. Generamos
archivos con extension .jsp que incluyen, dentro de la estructura de etiquetas HTML, las

sentencias Java a ejecutar en el servidor.

Antes de que un archivo .jsp sea funcional, el motor JSP lleva a cabo una fase de traduccion
de esa pagina en un servlet, implementado en un archivo class (Byte codes de Java). Esta
fase de traduccién se lleva a cabo habitualmente, cuando se recibe la primera solicitud de la
pagina .jsp, aunque existe la opcién de precompilar para evitar ese tiempo de espera la

primera vez que un cliente solicita la pagina.
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La Intranet de la Direccién General de Recursos Humanos de la SHCP esta desarrollada
con tecnologia JSP, por lo tanto la aplicacion del sistema de soporte técnico también fue
programada en esta tecnologia para no caer en incompatibilidades. Cabe sefialar que, de
no haber sido este lenguaje especificado anteriormente por las politicas de la organizacion,

hubiera existido la posibilidad de utilizar PHP para el desarrollo de este sistema.
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2.5 Servidor de Aplicaciones Tomcat.

La Intranet de la DGRH reside en un servidor de aplicaciones que soporta JSP's llamado

“Tomcat”, en la version 4.0.

“Tomcat” es un contenedor de serviets (“serviet container”) que cumple con la Referencia
Oficial de Implementacion para Java Servlets 2.3 y Java Server Pages 1.2 desarrolladas por

Sun (empresa que cred Java).

“Tomcat" es capaz de compilar Servlets y JSP, para que respondan a peticiones bajo el
protocolo http y generar respuestas dinamicas que puedan ser interpretadas por clientes,

como los navegadores de internet.

“Tomcat" esta desarrollado bajo el esquema de coédigo abierto (“Open Source”) y tiene
licencia de uso gratuita, gracias a la fundacién Apache en su proyecto conocido como

“Jakarta”.

Mayor informacion se puede encontrar en el sitio de la organizacion Apache,

http://www.apache.org.
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CAPIiTULO 3

JAVA SERVER PAGES

21
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3.1 Lenguaje de programacion Java

El lenguaje de programaciéon Java, fue lanzado por Sun Microsystems en 1995 e
instantaneamente creé una nueva percepcién de las posibilidades interactivas de la red.
Java es un lenguaje de programacion, que dicho por sus creadores, fue expresamente
disefiado para usarse en el entorno de Internet y de redes distribuidas. Se disefié para que
se "pareciera” al lenguaje C++, pero que fuera mas sencillo de usar, lo que implica una

visién de la programacion completamente orientada a objetos.

La gama de soluciones que se tienen con Java, es bastante amplia. Puede usarse para
crear aplicaciones completas que corran en un sélo ordenador, o bien, aplicaciones que se

distribuyan entre servidores y clientes en una red.

Las principales caracteristicas de Java, expresados por SUN, son:

Portabilidad. Los programas creados son portétiles dentro de una red. El programa se
compila en un codigo de bytes que puede ejecutarse en cualquier servidor o cliente que
tenga una maquina virtual de Java. La maquina virtual de Java interpreta el cédigo de bytes
y lo transforma en cédigo que puede se puede ejecutar en la plataforma donde reside. Esto
significa que las diferencias individuales de las plataformas, como la longitud de las
instrucciones, pueden ser reconocidas y adaptadas localmente mientras el programa se

esta ejecutando.

Compatibilidad. Ya no se necesitan versiones especificas de nuestros programas para
cada plataforma, debido a que la Maquina Virtual de Java y el Java Runtime Environment

(JRE) hacen este trabajo.
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Seguridad. El cédigo es "robusto”, lo que significa que, a diferencia de los programas
escritos en C++ y quizd algunos otros lenguajes, los objetos Java no pueden tener
referencias a datos externos a ellos mismos. Esto asegura que una instruccion no pueda
tener la direccién de almacenamiento de datos en otra aplicacion o en el sistema operativo
mismo; casos que provocarian que el programa y quiza el sistema operativo se cerraran o
cayeran (lo que se conoce como "crash"). La maquina virtual de Java realiza una serie de

verificaciones de cada objeto para garantizar su integridad.

Objetos. Java esta orientado a objetos, lo que significa que, entre otras caracteristicas,
objetos similares pueden aprovechar el hecho de que son parte de la misma clase y heredar
codigo comun. Se piensa en los objetos como "sujetos" gramaticales, con los que un
usuario puede relacionarse y no sélo los tradicionales "verbos" de procedimiento de la
programacion estructurada. Este lenguaje cumple con la herencia, el encapsulamiento y el

polimorfismo que caracteriza a los lenguajes orientados a objetos.

Facilidad. Comparado con el C++, Java es mas facil de aprender y comprender. (Sin

embargo, no es un lenguaje que podamos dominar en una noche).

Actualmente, los principales navegadores en el mercado incluyen una maquina virtual de
Java, y casi todos los principales desarrolladores de sistemas operativos como IBM, Red

Hat y SUN, han afiadido compiladores de Java como parte de su oferta de productos.

El script de Java o JavaScript no debe confundirse con Java. El JavaScript, que se origind
en Netscape, se interpreta a un nivel mas alto y es mas facil de aprender que Java, pero

carece de parte de la portabilidad de Java y la velocidad del cédigo de bytes.
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3.2 JAVA Yy las JSP.

Una pagina JSP es un archivo de texto simple, que consiste en contenido xhtml con

elementos Java.

Los elementos que componen una pagina JSP son los siguientes:

1. Directivas: Dan informacién global de la pagina, por ejemplo, importacion de clases, la

pagina que maneja los errores, cuando la pagina forma parte de una sesion, etc.

2. Declaraciones: Sirven para declarar métodos y variables.

3. Scripts de JSP: Es el codigo Java incluido en la pagina; delimitado por “<% %>"

4. Expresiones de JSP: Formatea las expresiones como cadenas para incluirlas en la

pagina de salida.

Estos elementos siguen una sintaxis muy parecida al xml, asi se puede mantener la
presentacion totalmente separada de la loégica programada. Un buen ejemplo es la etiqueta con

la que se crea una instancia de un java bean <jsp.useBean .../>.

Una directiva de JSP es una sentencia que proporciona la informacién del motor de JSP para la
pagina que la pide. Su sintaxis general es <%@ directiva {atributo ="valor"} %> dénde la
directiva debe tener un nimero de atributos. Algunas directivas en JSP 1.0 son:

Page: Informacion para la pagina.

Include: Incluye archivos completos palabra por palabra.
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Taglib: La direccién de la libreria de etiquetas (‘tags”) que se usara en la pagina.

La directiva Page es importante y como tal posee varios atributos como:

language="java" Comunica al servidor, el lenguaje que va a ser utilizado en la pagina.
extends="package.class" La variable extends, define la clase padre del serviet
generado. Normalmente no es necesario utilizar otras que no sean las clases base del
proveedor.

import="package.* package.class" Sirve para especificar los paquetes y clases que se
quieran utilizar.

session="truelfalse" Por defecto “session” vale “true”, manteniendo los datos de la
sesion para la pagina.

isThreadSafe="true|false" Por defecto vale “true”, le hace sefiales al motor de JSP para
que multiples pedidos del cliente puedan ser tomadas como uno sélo.

info="text" Informacion en la pagina a la que puede accederse a fraves del metodo
Servlet.getServletinfo()

errorPage="pagina_error" Nombre de la pagina que cachara y manejara las excepciones
generadas por errores.

isErmrorPage="true|false" Marca a la pagina que contiene esta directiva como una pagina

que puede manipular excepciones.

Las declaraciones en JSP pueden definirse como una definicién de variables y métodos, a nivel

de clase, que son usados en la pagina. Un bloque de declaraciones tipico seria <%! declaracion

%>,

Un ejemplo de declaracion de script seria el siguiente:
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<HTML>

<HEAD>

<TITLE>P4gina simple JSP</TITLE>
</HEAD>

<BODY>

<%! String strCadena = "x";

int intContador = 0;

%>

</BODY>

</HTML>

Se puede ver que se estan declarando dos variables a utilizarse dentro de la pagina: una de tipo
String de nombre strCadena inicializada con un valor de "x"; y la otra es una variable de tipo int

(entero) con un valor inicial de 0.

Los scripts son bloques de cédigo Java que residen entre los delimitadores <% y %>, y pueden
acceder a cualquier variable o JavaBean que haya sido instanciado previamente. Existen
también algunos objetos implicitos disponibles para los scripts desde entorno del Jsp-Servlet.

Como se sefiala a continuacion:

Request: Representa a la peticién del cliente a través de un requerimiento por el protocolo

HTTP. Es normalmente una subclase de la case HttpServietRequest.

Response: Es la pagina JSP de respuesta generada por el request y es una subclase de

HttpServiletResponse.
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PageContext: Los atributos de la pagina y los objetos implicitos necesitan ser accesibles a
través del API, para permitir al motor de JSP compilar la pagina. Pero cada servidor tiene
implementaciones especificas de cada uno de esos atributos y objetos. Para solucionar este
problema, el motor de JSP utilizar la clase Factory para devolver la implementacién de clase
PageContext del servidor. Esta clase PageContext es inicializada con los objetos response y
request y algunos atributos de la directiva de la pagina (erropage, session ,buffer and autoflush)

y facilita los otros objetos implicitos para la pagina de peticién.

Session: El objeto de sesion HTTP asociado a la peticion, utilizado cuando es necesario un

almacenamiento temporal.

Application: El objeto que representa la salida de texto por pantalla.

config El objeto ServietConfig de la pagina.

Page: Es la forma que tiene la pagina para referirse a si misma. Se usa como alternativa al

objeto this.

Exception: Es una subclase libre de Throwable que es pasada a la pagina que maneja los

errores.

El siguiente fragmento de cédigo, muestra como obtener el valor de un parametro mediante el
objeto request y como pasarlo a un objeto de tipo cadena para mostrarlo en pantalla; la pagina
recibe un parametro llamado “nombre” por medio de la URL (“Uniform Resource Locator”), en la

forma: http://dominio/mipagina.jsp?nombre=Daniel.
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<%
String strNombre = request.getParameter("nombre");
out.printin(strNombre);

%>

En el codigo anterior, se puede ver que el parametro que espera recibir se llama “nombre”, y
este pudo ser enviado a través de un método get o post mediante un formulario en html. Este
parametro se almacena en una variable de nombre “strNombre” y la manera en la que se va a
mostrar el valor de esta variable en el cédigo de respuesta, es a través del método “out.printin”.

Sera comin ver este tipo de cédigo cuando se muestre el codigo utilizado en el desarrollo del

sistema.

A continuacién se muestra el mismo esquema de tres capas, sefialado anteriormente, pero

ahora desde la visién de JSP.

1
* Request

4

Response

JSP

d

2
Y

3

Enterprise Information
Systems (EIS)

dISMO¥g

Servlet Container

Entre las ventajas que JSP tiene ante sus competidores, SUN plantea las siguientes:
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» Separacion del contenido estatico de contenido dinamico: Con los servlets, la l6gica
para la generacion del contenido dinamico, es una parte intrinseca de los mismos y
puede ligarse facilmente con plantillas elaboradas estaticamente para el mostrado de
los datos. La légica para la generacién del contenido dinamico se mantiene separada

de la parte estatica encapsulando esta en componentes Java.

» Escribe una vez y ejecutalo donde quieras: Las paginas JSP pueden ser portadas de

una plataforma a otra facilmente.

« El contenido dinamico puede ser generado en varios formatos: Nada obliga a que
una pégina JSP deba tener un cierto formato. Consecuentemente, JSP puede
generar contenido para los navegadores convencionales de HTML/DHTML, para
dispositivos de mano como los PDA usando WML, o generar codigo XML para

aplicaciones “business to business” (B2B).

Para poder comprender mejor el lenguaje de JSP, se sugiere la siguiente direccion de internet,

donde se encuentran tutoriales, aplicaciones y ejemplos: www.jspin.com
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3.3 JSP y las bases de datos.

Gran parte de la potencia de las paginas que son manejadas por un servidor de aplicaciones
JSP, radica en la interaccién que tienen estas con sistemas de bases de datos. Java contiene

un API para la programacién con bases de datos llamada JDBC (*Java Database Connectivity”).

JDBC es una API pura de Java que se usa para ejecutar comandos de “Structured Query
Language” (SQL). Suministra una serie de clases e interfases que permiten al desarrollador

escribir aplicaciones que gestionen bases de datos.

La interaccion tipica con una base de datos como una primera aproximacion de JDBC, consta

de los siguientes cuatro pasos:

e Abrir la conexién a la base de datos
s [Ejecutar consultas contra la base de datos
¢ Procesar los resultados

e Cerrar la conexién a la base de datos

Esto en codigo java, equivaldria a lo siguiente:
Paso 1. Abrir la conexién a la base de datos.

Connection ion = DriverManager.getConnection{"jdbc:odbc:Nombre_ODBC","usuario”,"password");

Paso 2. Ejecutar consultas a la base de datos.

Statement st = conexion.creStatement();
ResultSet rs = st.executeQuery("select dni,nombre,apellidos,edad from agenda"),
Paso 3. Procesar los resultados. En este caso los muestra en pantalla.

while (rs.next()) { //mientras existan datos en el Resultset

out.printin{"DNI ->"+ rs.getString("dni")); /Mimprime DNI
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out. printin("NOMBRE ->"+ rs.getString(“nombre™)); MimprimeNombre
out.printin("APELLIDOS ->"+ rs.getString("apellidos™); Mmprime Apellidos
out.printin{"EDAD ->"+ rs.getint("edad")); /imprime Edad
}

Paso 4. Cerrar la conexién a la base de datos.

rs.close(); //Cierro el objeto Results
st.close(); //Cierro el objeto Statement

conexion.close(); //Cierro el objeto Connection

El servidor de base de datos que existe en la SHCP esta en una plataforma ORACLE. Esta
base de datos tiene una instancia de nombre “avii” y se encuentra en un servidor cuya direccion

ip es 10.145.0.218 en el puerto 1521.

Los parametros para establecer la conexién son tres, uno es la URL dénde se encuentra la
base de datos, el segundo es el nombre de usuario y tercero es el password para poder

acceder a la base de datos.

Por lo tanto, la conexion para este caso en particular, se realizé de la siguiente manera:

String dbURL = "jdbc:oracle:thin:@10.145.0.218:1521:AVII";
String usuario = "user”;

String pwd = "pass”;
Class.forName("oracle.jdbc.driver.OracleDriver");

Connection conexion = DriverManager.getConnection(dbURL usuario,pwd);

Estas instrucciones requieren de la instalacion del driver jdbc para bases de datos Oracle en el
ambiente donde van a ser procesadas, en este caso, en los servidores de aplicacion para

desarrollo y produccion.
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Para ejecutar cualquier instruccién SQL contra la base de datos se utiliza el objeto Statement.
Para crearlo tiene que llamarse al método de la superclase Connection llamada
createStatement(). Este devolvera un objeto de tipo Statement que sirve para ejecutar las
consultas en la base de datos. Con la siguiente instruccién, se observa como se crea un

Statement.

Statement st = conexion.createStatement();

El paso siguiente es ejecutar estas consultas, pudiendo ser cualquiera que ejecute una accion
para gestionar la base de datos. Por ejemplo, se pueden ejecutar instrucciones como UPDATE
o DELETE utilizando el método “executeUpdate(SQLQuery)”. Para el caso en particular de la
instruccion SELECT, se necesita un objeto de tipo Resultset, en el cual se almacenaran en

memoria los resultados obtenidos:

Resultset rs=Statement.executeQuery(sentenciaSQL)

Una vez obtenido el Resultset, entonces se puede “navegar” secuencialmente por cada registro

del conjunto de resultados obtenido, utilizando el método next().

Para obtener un valor del registro donde el cursor del Resultset se encuentre posicionado, se
pueden utilizar diversos métodos, uno de ellos es getString(“"nombreCampo”). Esté método nos
devuelve un objeto de tipo String con el valor de lo que se encuentre en el campo
“nombreCampo”. Por ejemplo, rs.getString("nombre”), nos devolveria una cadena con lo que se

encuentra en el campo “nombre” del Resultset de nombre “rs”.

Algo bien importante, es cerrar todos los objetos que ya no se utilicen, pues, de no hacerlo, es

probable que la memoria se sature, lo que haria que el sistema operativo donde se ejecute la
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aplicacién, pueda tener problemas serios. Los objetos de tipo Connection, Statement y

Resultset, todos tienen un método close() con el cual pueden ser cerrados.

A continuacion veremos un ejemplo en el cual se creard una tabla en una base de datos,

utilizando sentencias SQL ejecutadas mediante JOBC.

import java.sql.";

public class CrearTablaAgenda{
public void CrearTablas(}
Connection conexion = null;

String strSQL =",

try {
Class.forName("sun.jdbc.odbe.JdbeOdbeDriver”),
conexion = DiverManager("jdb:odbc:NombreODBC","nombre_usuario”,"clave”);

Statement Estamento = conexion.createStatement();

sirSQL = "CREATE TABLE AGENDA (DNI VARCHAR(5),NOMBRE VARCHAR(30),APELLIDOS VARCHAR(30))",

Estamento.executeUpdate(strSQL);

} catch (SQLException excepcion_SQL) {

System.em printin{excepcion_SQL getMessage());

} catch (ClassnotFoundException excepcion_ClassForName) {
System.err.printin{excepcion_ClassForMName.getMessage());

} catch (Exception excepcion_general) {

System.err printin{excepcion_general getMessage()),

}

finally {

try {

if (conexion != null) {
conexion.close();

}

}

}
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catch (SQLException sql_excepcion) {
System.err printin{sgq_excepcion.getMessage());
}

}

}

public static void main(String[] argumentos) {

CrearTablaAgenga tablas_agenda = new CrearTablaAgenda(); /finstanciamos el Objeto
tablas_agenda.CrearTablas(); //Creamos la tabla con el método CrearTablas()

}

}

La imagen que se presenta a continuacion, muestra de manera grafica el proceso que sigue la

primera aproximacion de JDBC para la gestion de bases de datos.

4

dase
Connection !

createStatement | |
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ResultSetStatement £
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[CexecuteQuery |}
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Como lo podemos notar, es relativamente sencillo el interactuar con bases de datos utilizando
Java. Mediante el uso de JDBC es como podemos hacer consultas a una base de datos y
mostrar la respuesta de estas consultas en el formato que se requiera, que en nuestro caso, el

formato es una plantilla en html.

El mundo de JDBC es extenso como todo el mundo de java. Aqui sélo se mostro lo basico para
poder interactuar con una base de datos. Para mayor informacién, se sugiere la siguiente
pagina donde se encuentra un buen tutorial de JDBC:

http://www.itapizaco.edu.mx/paginas/JavaTut/froufe/parte21/cap21-1.html
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CAPITULO 4

ANALISIS DEL SISTEMA DE SOPORTE TECNICO
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4.1 Antecedentes

En los capitulos anteriores, se mostraron las bases tecnolégicas que se tomaron en cuenta
antes del desarrollo de este sistema. A continuacion se expondran las partes del analisis y del

desarrollo empleados para la construccién de este sistema.

Este sistema fue desarrollado, en las siguientes etapas:

a) Anélisis de Requerimientos
b) Disefo del Sistema

c) Desarrollo del Sistema

d) Pruebas con el usuario final

e) Liberacion.

Existen dos practicas de desarrollo de sistemas, una que es de tendencia lineal y la otra que es

en forma de espiral.

En la tendencia lineal, cada una de las etapas se realiza una sola vez para generar el producto,
en este caso el sistema. En la tendencia en espiral se realizan el analisis de requerimientos,
disefio, desarrollo, pruebas con el usuario, todas las veces necesarias hasta satisfacer sus

requerimientos.
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)
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AR AyD D P  Liberacién

En el desarrollo con tendencia lineal, se le entrevista al usuario para saber lo que requiere y lo
firma en una sola ocasién, lo cual es uno de lo errores que cominmente se tienen, ya que no se
tiene un contacto frecuente con el usuario final hasta llegar a la etapa de pruebas. El problema
existente con esta practica es que el cliente no queda, en ocasiones, totalmente satisfecho ya

que no fue revisando cada una de las fases del desarrollo.

En la practica donde el desarrollo es de tipo espiral, se busca que el usuario final este revisando
constantemente los avances del desarrollo desde su inicio hasta su fin, asi en la etapa de

liberacién tendra un producto conforme, que cubra totalmente sus expectativas.

El sistema presente, fue desarrollado utilizando la practica en espiral para el desarrollo de
sistemas, donde cada semana se fueron revisando los avances del proyecto y recabando firmas

de conformidad.

El proyecto tuvo una duracion de 4 semanas, por lo que al menos 4 veces se tuvo contacto con

el usuario final antes de la puesta en marcha.
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A continuacién se hablara sobre cada una de las etapas del sistema, dando una breve
introduccién de cada una de ellas, y mostrando la aplicacion de las mismas, dentro del

desarrollo del sistema.
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4.2 Etapa de Analisis de Requerimientos

Este es el primer paso en el desarrollo de un sistema, en este proceso el encargado de hacer el
andlisis se reune con el cliente y/o usuario, e identifican las metas globales, se analizan las
perspectivas del cliente, sus necesidades, sus requerimientos y otros puntos que puedan

ayudar a la identificacién y desarrollo del proyecto.

Antes de la reunion donde se expondran los requerimientos, el cliente puede preparar un
documento conceptual del proyecto, el cual debera ser complementado con los resultados

obtenidos por el analista en la entrevista con el cliente.

Cuando se quiere visualizar de una alguna manera, lo que vamos a construir en el caso de
edificios, herramientas, aviones, maquinas, se crea un modelo idéntico, pero en menor escala.
Sin embargo, cuando aquello que se construira es un software, el modelo debe tomar una forma
diferente. Los modelos se concentran en lo que debe hacer el sistema no en como lo hace,
estos modelos pueden incluir notaciéon grafica, informacién y comportamiento del sistema.
Todos los sistemas de software pueden modelarse como una transformacién de informacion

empleando una arquitectura entrada y salida (caja negra), como se muestra a continuacion

Datos de . Datos de
Entrada Sleroi Salida

El resultado de la entrevista con el cliente nos va a dar las especificaciones del sistema, las

cuales serdn concentradas en un documento que servird como fundamento para la ingenieria
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en el hardware, software y bases de datos. Este documento describira la funcion y rendimiento

del sistema, asi como las dificultades que se pueden presentar en el desarrollo del mismo.

Un aspecto importante en la realizaciéon de un sistema, ademas de las especificaciones, es la
viabilidad de la realizacién del mismo. La viabilidad y el anélisis de riesgos en la produccion de
un sistema, estan relacionados de muchas maneras, si el riesgo del proyecto es alto, la
viabilidad de producir software de calidad se reduce, por ello, se deben tomar en cuenta estas

tres areas:

1. Viabilidad econémica.- Una evaluacion de los costos de desarrollo, comparados
con los ingresos netos o beneficios a obtener por el producto o sistema desarrollado.

2. Viabilidad Técnica.- Un estudio de funciones, rendimiento y restricciones que
puedan afectar la realizaciéon de un sistema.

3 Viabilidad Legal.- Es determinar cualquier posibilidad de infraccion, violacién o

responsabilidad legal en que se podria incurrir al desarrollar el sistema.

Este estudio de la viabilidad puede documentarse como un informe para los mandos superiores

o los clientes, y sirve como respaldo ante contingencias.
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4.3 Anilisis de Requerimientos aplicado al Sistema de Soporte Técnico.

Para el desarrollo de este sistema fue necesario conocer la manera en la cual se llevaba a cabo
el proceso de levantamiento y seguimiento de reportes. A través de la entrevista con el cliente,

el proceso de atencion de reportes de soporte técnico se efectuaba de la manera siguiente:

a) El usuario que tenia un problema con su equipo de coémputo, se comunicaba por
teléfono al area de soporte técnico.

b) El area tomaba sus datos y los registraba en un formato en papel, anotando el nombre
del usuario, ubicacién del usuario y el problema que tenia.

c) Si habia algin especialista disponible, inmediatamente se hacia cargo del reporte
generado para su atencién, si no era asi se mantenia en la cola de espera hasta que
alguno de los especialistas lo estuviera.

d) Una vez identificada |a falla sefialada en el reporte, se procedia a la reparacion de la
misma.

e) Reparada la falla, el usuario firmaba la conformidad del servicio en el formato donde se
anotaron previamente los datos del reporte, y a su vez, le daba una calificacion a la

calidad en el servicio obtenido.

Al analizar este proceso se detectaron ciertas oportunidades de mejora, como las que se

muestran a continuacién:

a) No se efectia un registro de las fallas mas comunes. Al almacenarse estas fallas en
alguna base de datos, se puede tener una base de conocimientos sobre fallas y posibles
soluciones. Con ello se pueden reducir los tiempos de solucion a un problema, dando un

mejor servicio.
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b) No se lleva un control estricto de los reportes, lo cual llevaba a que el usuario reportara

c)

d)

e)

su falla muchas veces si el reporte inicial se extraviaba o traspapelaba. Al tener un

monitor de estado de todos los reportes, este problema podia resolverse.

No se lleva un control de los reportes que ya habian sido atendidos pero que todavia no
habian sido concluidos, lo que provocaba que la reparacién de alguna falla tardara
mucho mas tiempo del contemplado. El monitor de estado de reportes, también resuelve

este problema.

No se asigna un responsable para la atencién de la falla, es decir, el reporte podia ser
iniciado por alguien y concluido por otra persona sin que ninguno de los dos tuviera la
responsabilidad de darle el debido seguimiento. Con la asignacién a través del sistema

se puede saber quién es el responsable de la finalizacion de un reporte.

No se lleva un control de tiempo de cuanto tarda un especialista en reparar una falla. Al
contar los dias, los especialistas tardaran menos tiempo en resolver una falla ya que

sabran que su tiempo esta siendo contabilizado y pondra en evidencia su efectividad.

Una vez analizado el proceso y después de informar lo anterior a los mandos superiores, se

autorizo la realizacion de un sistema a mi cargo, que mejorara la gestion de los reportes de

soporte técnico a través de la Intranet corporativa.

De la entrevista con el usuario final se llegaron a las siguientes conclusiones que conforman los

requerimientos del sistema:
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a)

b)

c)

d)

e)

Los usuarios deberan de levantar su reporte a través de la Intranet. Esto quiere decir
que desde cualquier equipo conectado en la red local o VPN “Virtual Private Network”,

se puede levantar el reporte de cualquier equipo que no funcione correctamente.

Los usuarios pueden tener uno o varios equipos registrados, por lo que ellos deberan

tener la libertad de escoger entre cual de todos ellos desea generar su reporte.

Todo el personal de soporte técnico puede ser elegible para atender y finalizar un

reporte, esto incluye a Jefes de Departamento y Enlaces.

En el area existen 3 niveles jerarquicos: jefatura, enlaces y operativos. La jefatura sera
el administrador y el encargado de asignar los reportes que van generandose a través
del sistema. Todos los miembros del area de soporte técnico son elegibles para atender
un reporte. El administrador puede hacer una asignacion directa a cualquier miembro del
drea para la atencién de un reporte, asi como delegar reportes a los enlaces para que
ellos puedan asignar al personal a su cargo, o bien, a ellos mismos para la atencién de

un reporte.

Los reportes deberan pasar por cuatro estados, el primero es “inicio” que se da cuando
del usuario genera su reporte, el segundo estado es “en proceso” cuando este reporte
ya ha sido asignado a algun técnico y este ha empezado a atenderlo. El tercer estado se
trata de “finalizado” que se da cuando el usuario esta conforme con la reparacion de su
falla y firma un reporte que debera generar el sistema; y el Gltimo estado es “concluido”
que este estado lo dard el administrador del sistema (jefatura o mandos superiores)

cuando corrobore el papel firmado con lo reportado por el sistema.
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f) El sistema deberd contar los dias que tarda un reporte desde su inicio hasta su

finalizacion.

g) El sistema sera capaz de guardar una descripcion de como fue solucionada la falla para

contar en un futuro con una base de datos de conocimientos.

Estos requerimientos le fueron mostrados al usuario solicitante para su aprobacién, y ya con

ello, proceder al desarrollo del sistema.
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4.4 Seleccidén del software para el desarrollo del Sistema.

Para poder tener un ambiente propicio tanto de desarrollo como de produccion, la aplicacion
debera contar con una base de datos en la capa final del sistema “backend” para almacenar
todas las operaciones tanto de los usuarios como de los administradores. Ademéas debera
contar en la capa del medio “middle tier" con un servidor web y uno de aplicacion (que puede

ser el mismo) para procesar las peticiones hechas por el explorador.

Middle Tier Backend Database

Web Browser Web Server /App Server

Database

HTTP l:] Connection
[ ] e

‘[

Antes de evaluar las alternativas de software en cada una de las capas descritas, cabe sefialar
que al momento de empezar el desarrollo, ya se contaba con una red corporativa de datos
TCP/IP en la dependencia, por lo que no habia que preocuparse por cuestiones de

conectividad.
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4.5 Alternativas para el Sistema de Base de Datos.

Existen varias alternativas para almacenar la informacion del sistema “Enterprise Information

Backend”, entre las cuales destacan:

a) Archivos de texto con formato para almacenamiento de datos por ejemplo XML.

b) Bases de datos relacionales como Oracle, Sybase, MySQL, etc.

La primera opcion fue descartada, porque su implementacion requiere de un disefio de cierta
complejidad. Se tendria que disefiar como se almacenaran los datos en los archivos, la
estructura en la que se organizardn y como seran utilizados en un futuro. Todas estas

caracteristicas ya se encuentran disponibles en las bases de datos relacionales.

Para este sistema fue seleccionada la base de datos relacional Oracle 9i, primero porque ya se
contaba con una licencia en la organizaciéon y segundo, por ser uno de las mas poderosos
sistemas de bases de datos que existen en el mercado. Las caracteristicas de esta base de

datos en particular, proporcionara el soporte necesario al sistema en el “back end".

Para mayor informacién sobre esta base de datos y caracteristicas, se sugiere el siguiente sitio

de internet: http://www.oracle.com
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4.6 Alternativas de servidores para la capa del medio “middle tier”.

La capa del medio, sera la encargada de crear en tiempo de ejecucion, paginas codificadas en
html como resultado de un proceso en esta misma capa. Por ejemplo, para obtener el listado de
los reportes creados en cierta fecha, la capa del medio ejecutara la consulta correspondiente
hacia la base de datos, obtendra los resultados y generara el coédigo html siguiendo una

estructura especifica, la cual esta definida por la interfaz de usuario correspondiente.

Las alternativas analizadas para la capa del medio fueron las siguientes:

a) CGl's: Estos programas CGI pueden acceder a la base de datos usando los API's de

cada lenguaje para el manejo de la misma.

b) Lenguajes para servidores de aplicacion “Server-Side Scripting Language™ En este
rubro se encuentran lenguajes como ASP, JSP y PHP. Estos lenguajes soportan objetos

para acceder a casi todas las bases de datos relacionales en el mercado.

La opcion elegida fue la de utilizar un lenguaje de tipo Server-Side Scripting Lenguaje, debido a
que el sistema debe residir en el mismo servidor de aplicaciones de la intranet. Por ello, fue
elegido JSP como lenguaje de desarrollo del sistema utilizando el mismo servidor “Tomcat” de

la intranet, como servidor de aplicaciones.

En cuanto al sistema operativo no se tuvo ninguna limitacién ya que todas las versiones de
software elegidas, estan disponibles en todos los principales sistemas operativos (UNIX,

WINDOWS, MAC OS, LINUX, etc.), pero por cuestiones de licenciamiento, se optd por utilizar
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LINUX SUSE version 7.3, que es el sistema operativo sobre el cual esta instalada la intranet de

la DGRH..

Una vez definido el conjunto de software sobre el cual estara basado el sistema, se analizaran
los procesos que se llevaran a cabo para el levantamiento de reportes y la gestion de los

mismos.
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4.7 Proceso para la generacién de un reporte de usuario.

Los usuarios para poder levantar un reporte por alguna falla en su equipo de cdmputo, deberan
autentificarse en la pagina principal de la intranet mediante nombre de usuario y contrasefia. Si
la autentificacién es exitosa, los usuarios encontraran una pagina donde se encuentra una liga
con la leyenda “Help Desk™. Al momento de hacer clic sobre esta liga, se le mostraran al
usuario los equipos que tiene registrados para que elija sobre cual desea levantar el reporte.
Una vez elegido el equipo, se le presentara el formulario a llenar para declarar la falla o las
fallas presentadas. Una vez completo el formulario, se almacenard el reporte y se le dara un
numero de confirmacion al usuario para efectos de seguimiento o reclamaciones. El siguiente

diagrama ilustra de manera gréfica lo expuesto en el parrafo anterior:

y Autentificacién
Inicio —»

Acceder al sistema de
soporte técnico

Y

Elegir un equipo de los que
se tienen registrados

A4

Llenar formulario del
reporte y enviarlo

Recibir nimero de
confirmacidn ——»Fin
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4.8 Proceso para la gestion de los reportes del sistema de soporte técnico.

Esta parte es la que se conoce como administrativa del sistema. Primero se definiran los roles

que se encargaran de la gestion de los reportes.

Existiran tres roles con sus respectivos privilegios listados a continuacién:

a) ADMINISTRADOR: Es el administrador del sistema de soporte técnico, tiene la funciéon
de dar mantenimiento a la base de datos de usuarios, de ‘equipos y de técnicos. A su
vez, podra asignar reportes a verificadores o a cualquier técnico directamente para su
atencion. También podra verificar el estado en el que se encuentren los reportes y
concluir los mismos. En caso de no querer hacer asignacion directa, el administrador
podra delegar reportes a sus verificadores para que ellos a su vez, asignen estos

reportes al personal a su cargo. Hereda las caracteristicas del rol OPERADOR.

b) VERIFICADOR: Los usuarios con esta funciébn podran ver que reportes tienen
asignados, para que ellos a su vez, asignen a un técnico a su cargo, como responsable
de la atencién de cada uno de ellos. También podran ver que reportes tienen asignados
para realizarlos como responsables finales de su atenciéon. Asi mismo, podran visualizar

el estado de sus reportes asignados. Hereda las caracteristicas del rol OPERADOR.

c) OPERADOR: Los usuarios con este rol, solo pueden ver que reportes les fueron

asignados, visualizar el estado de sus reportes y cambiarlos de estado.

Los posibles estados en los que se puede encontrar un reporte son los siguientes: Inicio,

Proceso, Finalizaciéon y Conclusion. Cabe sefialar que no es posible que cambien de un estado
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superior a uno menor, es decir, si un reporte esta en el estado de “Proceso”, por ejemplo, no
podra regresar al estado de “Inicio”, Gnicamente podra tomar el valor inmediato superior que es
“Finalizacién”. Este comportamiento ocurre en todos los estados en los que puede estar un

reporte.

Ciclo de Vida de un Reporte

A grandes rasgos, el proceso para la gestioén de los reportes podemos mostrarlo graficamente

de esta forma:
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ESTADO EN st.'aug

SE ENCUENTRAN
SUS REPORTES

CONCLUIR
= REPORTES

Mas adelante, se mostrara la codificacién en JSP de cada uno de estos procesos.
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4.9 Disefio del esquema de la base de datos.

Para poder llevar a cabo todas las tareas y cumplir con los requerimientos del cliente, fue

necesario el disefio y la creacion de una base de datos como la que veremos a continuacion.

El esquema de base de datos que utilizara este sistema de soporte técnico estd compuesto de

las siguientes tablas:

a) HD_CAT_TECNICOS
b) HD_REL_EQUIPO_USUARIO
¢) HD_REPORTES

La tabla HD_CAT_TECNICOS es el catalogo de todo el personal administrativo de este sistema
y que puede atender a los reportes de los usuarios. En esta tabla también se almacenan los

roles de cada técnico.

; “|Registro Federal de PK, NOT NULL
HD_RFC_TECNI_'CC_)‘ .| Contribuyentes y llave VARCHARZ2(15)

primaria del técnico

HD_@FE__PAT_;T_E'_C_':N_l_cb | Apellido Paterno del Técnico | VARCHAR2(20)

b

" HD_APE_MAT_TECNICO | Apelido Materno del Técnico | VARCHAR2(20)

HD_NOMBRE_TECNICO - | Nombre del Técnico VARCHAR2(20) |
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| Privilegios dentro de la parte

 administrativa del sistema,

VARCHAR2(10)

La tabla HD_REL_EQUIPO_USUARIO es donde estan almacenados todos los equipos de la

DGRH con sus respectivos responsables. De aqui se tomaran los datos para que el usuario elija

el equipo sobre el cudl basara su reporte.

; Numero de inventario del equipo. |NOT NULL
‘_ _ VARCHAR2(100)
' \ RFC del wusuario que tiene|PK
. | registrado el equipo y es una parte NOT NULL
de la llave primaria compuesta. VARCHAR2(12)
3 Numero de serie del equipo y|PK
segunda parte de la llave primaria| VARCHAR2(100)
. | compuesta.
.| Marca del equipo VARCHAR2(100)
| Modelo del equipo VARCHAR2(100)

La tabla HD_REPORTES es donde quedaran registrados todos los datos correspondientes a

los reportes de los usuarios.

"2 Clave del reporte generado por

1| el sistema y llave primaria.

'PK, NOT NULL

NUMBER

~ |Hora en la que se gener6 el

., | reporte.

NOT NULL

VARCHAR2(15)
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)| acerca de cémo fue atendido

su reporte.

Dia en que se generd el|NOT NULL
reporte. VARCHARZ2(15)
R‘FC de la persona que generé | NOT NULL
el reporte. Llave foranea de la| VARCHAR2(15)
tabla

HD_REL_EQUIPO_USUARIO.
Estado en el que se encuentra| NOT NULL
el reporte: INI-INICIADO; PRO- | VARCHAR2(5)
PROCESO; FIN-FINALIZADO;

] CON-CONCLUIDO.

| Fecha en la que se inici6 la| VARCHAR2(15)
atencion del reporte.
Hora en la que se inici6 la|VARCHAR2(15)
atencion del reporte.
Fecha de Finalizacién del| VARCHAR2(15)
reporte.
Hora de Finalizacion del | VARCHAR2(15)
reporte.

| Comentarios  del  usuario| VARCHAR2(2000)

Calificacion que le da al

usuario al servicio y a la

atencién por parte del técnico.

VARCHAR2(1)
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DECONC

ADO ‘PO

TOS

RFC del técnico que fue

asignado como verificador.

VARCHAR2(12)

RFC de la persona que validé

que estuviera bien concluido el

reporte.

VARCHARZ2(15)

Fecha en que se concluyé el

reporte.

VARCHAR2(15)

| Campo donde se almacenan

datos adicionales por parte del

que levanta el reporte.

VARCHAR2(2000)

- | Direccion 1P de la maquina

|RFC del técnico que fue
asignado para atender el
| reporte. Es llave foranea de

| HD_CAT_TECNICOS.

VARCHAR2(12)

donde fue levantado el reporte

a través de la Intranet.

VARCHAR2(20)

‘f: Se guarda 1 si requiere
* | servicio de cambio de téner en

~ | una impresora..

|
VARCHAR2(1) |

W | Se guarda 1 si requiere alta de

" | correo electrénico

VARCHAR2(1)

- |Se guarda 1 si requiere

. configuracién de impresora.

VARCHAR2(1)
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‘]Se guarda 1 si requiere| VARCHAR2(1)
7 mantenimiento alguna

“| impresora.

# Se guarda 1 si requiere| VARCHAR2(1)

" instalacion de un nodo de red.

‘ Se guarda 1 si requiere| VARCHAR2(1)

| instalacion de tarjeta de red.

“Se guarda 1 si. requiere| VARCHAR2(1)

Se guarda 1 si requiere| VARCHAR2(1)

4 red.

Se guarda 1 si requiere| VARCHAR2(1)

|
| compartir archivos a través de |

la red. '
|

.''|Se guarda 1 si requiere! VARCHAR2(1)

instalacion de algun software.

TSe guarda 1 si requiere VARCHAR2()
| restauracién de algun software;

| dafiado. |

- |Se guarda 1 si requiereiVARCHAR2(1)

: /| configuracién de algun '

| software.
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Se guarda la descripcion del
software que desea ser
instalado, restaurado o

configurado.

VARCHAR2(50)

Se guarda 1 si requiere

mantenimiento de equipo de

VARCHARZ2(1)

' en el teclado.

VARCHARZ2(1)

Se guarda 1 si existe una falla
en el mouse.
| Se guarda 1 si existe una falla

en el audio.

VARCHAR2(1)

VARCHAR2(1)

Se guarda 1 si existe una falla
en el drive para discos de 3.5!

|
pulgadas. i

VARCHARZ2(1)

. |
Se guarda 1 si existe una falla |

en el lector CD-ROM. !
|

VARCHAR2(1)

Se guarda 1 si existe una falla’

en las bocinas del equipo.

VARCHARZ2(1)

Se guarda 1 si existe una falla

en el monitor.

VARCHAR2(1)

Se guarda la descripcion de

| otro problema que no este

dentro del listado de opciones.

VARCHAR2(200) |
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Se almacena el numero del
reporte anterior en caso de que
i la falla haya sido causa de

éste.

NUMBER(5)

Se almacena el numero de
serie del equipo del que se
hace el reporte. Es llave
foranea de

HD_REL_EQUIPO_USUARIO.

VARCHAR2(100)

Se guarda 1 si el equipo no

enciende.

VARCHAR2(1)

4 Se almacenan los RFC, si
| existen mas técnicos
'asignados al reporte como

- | auxiliares al titular.

VARCHARZ2(300)

1Se almacena como fue
solucionado este reporte como

1 base de datos de

: conocimientos.

¥ _: Se almacena la fecha en la que

I se asigné el técnico

/| responsable.

VARCHAR2(400)

VARCHAR2(15)

:| Se almacena la hora en que se

| asigno al técnico responsable.

VARCHAR2(15)
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{HD_REL_RFC (PK)
HD REL SERIE (PK)

)

HD_CLAVE_REPORTE (PK)
5 HD_REL_RFC (PFK)

4| HD REL SERIE (PFK)
HD_RFC TECNICO (PFK)

2 750

HD_CAT_TECNICOS
HD_RFC TECNICO (PK)

Es necesario sefialar que en la tabla HD_REL_EQUIPO_USUARIO se cret¢ una llave primaria
compuesta de dos campos, que son HD_SERIE_REPORTE y HD_RFC_REPORTE, debido a
que existe la posibilidad de que un usuario pueda tener mas de un equipo registrado por lo cual

la combinacién que nos puede dar una llave Unica es la combinacion de estas dos columnas del

registro.

Una vez disefiadas las tablas, mediante una herramienta llamada CASE STUDIO, se genero6 el
archivo de exportacién de datos DMP para ejecutarse en el entorno de la base de datos

ORACLE 9i y asi crear las tablas de manera fisica.
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4.10 Disefio de las interfases de usuario.

El tener una idea de cdmo se vera el sistema funcionando, da una mejor orientacion a la hora
de programar el cédigo. Por ello en este apartado veremos las interfases propuestas para este
sistema, que en su totalidad, fueron desarrolladas con lenguaje HTML y Javascript en la
validacion de formularios. Estos lenguajes no causan conflicto con el servidor de aplicaciones
ya que al momento de procesar una pagina JSP, separa el contenido dindmico del contenido
estatico. HTML y Javascript se ejecutan del lado del cliente en el explorador de Internet y JSP

(codigo java) se ejecuta en el servidor de aplicaciones.

Como se dijo, el sistema se divide en dos partes principales: la parte de los usuarios para
levantamiento de reportes y la parte administrativa utilizada por el personal que brinda el

soporte técnico.

Las interfases de usuario para la parte del levantamiento de reportes, son las siguientes:

a) La interfaz inicial de autenticacién utilizada para la entrada al sistema. En este caso es la

misma de la Intranet, que ya cuenta con un sistema de validacién de usuarios en la parte

inferior derecha.

E
|Arees  Ekain e Paverios e et e

~ D (D 2 | Dimmmde Ciretes rmimase 3 K- b O 5]
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b) Interfaz para la eleccién del Sistema de Soporte Técnico. Esta interfaz sera la misma
que utiliza la intranet para mostrar las aplicaciones permitidas como resultado de una
autentificacion exitosa. Como podemos observar, aparecen dos hipervinculos, uno que
dice “Help Desk” y el otro que dice “Help Desk Admin". El primero es el que aparece a
todos los usuarios de la Intranet dentro de sus aplicaciones permitidas y que dando clic
sobre él, nos permitird levantar un reporte de soporte técnico. El segundo es el
hipervinculo que aparece soélo a los usuarios que tienen permitida la parte administrativa

de este sistema.

Mis Aplicaciones

|: sl dosk agmin

T [@ e

@ Eme e R e
Winici || 8 G BB 7| e ] O] Gt | E)s | [ Fivee| Byrv-.] [P BBANE iman

c) Interfaz de inicio para el levantamiento de reportes. En esta interfaz al dar clic en
“Continuar” nos llevara a la interfaz donde apareceran todos los equipos que tiene el

usuario registrados.
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Cerrar Sesion

Reporte de SERVICIO

™,

Pulse en continuar para levantar un reporte de senicio \
al 4rea de Soporte Técnico de la Direccién General de Recursos

Humanos.

Si desea consultar el estado de un reporte efectuado, de un click agui

VER ARTICULOS SOBRE TECNOLOGIA

d) Interfaz donde aparecen los equipos registrados. Aqui apareceran todos los equipos
registrados para este usuario y dara clic en el botén de “Elegir" que aparezca del lado
derecho de la descripcion del equipo sobre el cual levantara el reporte.

Direccién L

‘Recursos I-l

Consultas i

Filiacion: RURD76123101

Usuario: Daniel Ruiz Rodriguez

Area: ADMINISTRACION DE PERSONAL

Usted tiene asignado el sigulente equipo, oprima ELEGIR en el que desea basar su reporte:
-

Marca Lanix

Serie 110003552

Modelo: Brain

Inventario 3724245 ELEGIR |

e) Interfaz para declarar las fallas o problemas existentes en el equipo elegido en la interfaz
anterior. En esta interfaz se le solicitara al usuario que elija entre las opciones que se le

presentan, aquellas que describan los problemas que el equipo en cuestion esté
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presentando. Existe la opcién de otros en caso de que ninguna de las opciones describa

realmente el problema que tiene su equipo.

Verifique que sus datos sean cormectos:

Rfe: RURDT&E123101
Hombre Completo: Daniel Ruiz Rodnguez
Marca del Equipo: Lanix

Saris Equipo: 110003552

Humero Inventario: 724245

Ublcacién: EDIF. DP.B.

Selecclone la(s) fallss o servicios aplicables al equipo:
Capacitacidn y asesoria:

Iequisra capacitacidn y/o asesorfa
Carrea Elactronlca: i
™ Alta de Correo Hectrémco Interno/Externo i
[mpresoras: i
T Cambio de Téner/Cartucho de Imprendn [T Configuracién de Impresora (Mo puede mmprumar) 1'1
T Mantensmiente de Impresora }
Servicio de Red de Comunicaciones: i

i
[T Instalacién de nodo [T Instalacién de tarjeta de Red I Configuracién del servicio de Telnet t
™ Configuacién de entomo de red [T Compartic archivos, unidades de disco, et fi‘i
Software (Programas): i
T Instalacién de software [T Restauracidn de software [T Configuracién de software il
Que software u:‘ | P
LT SE

f) Interfaz de confirmacidn. En esta interfaz se notificara al usuario el alta de su reporte y
se le otorgara un nimero de reporte para contacto o aclaraciones con el area de soporte

técnico.

Tk - @ B G| D (it @raveds gIn-s=E B,
WE gob. .

T eér {M-»

o e Dicaccitn Generaly,
i‘i} Bt Recursos Huml::_:

=il E LT ML

Su repone ha side emvado, a ia dad uno de o

El ndmaro de reporte es ol 89, le rocomendamos conservar esta clave.

Cs duda, acl lén o ala 5382 y 7093 con Matio Mariner Madins.

=
[ n [ [ [ treemat
W || @ 5 G B 7)) ] O] Sk s Sym] €] o] ellEe: H| [GP BRA%RE izmes.

-
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Con esta Gltima, concluimos con las interfases de la parte a la que tiene acceso cualquier
usuario registrado en la Intranet. Se observa que cada una de ellas hace referencia a un

proceso dentro del diagrama presentado previamente.

Ahora, para la parte administrativa donde se llevara a cabo la gestién de los reportes, se

tendran las siguientes interfases:

a) Interfaz de inicio después de la autentificacion. Una vez que un usuario de la parte
administrativa dio clic en el hipervinculo “HELP DESK ADMIN" (imagen de la interfaz b
de las interfases de usuario), le aparecera esta interfaz con el menlu de opciones
disponibles para el administrador, verificador u operador, segun sea el caso. En la
imagen que se presenta a continuacién, se muestran las opciones de un administrador
de este sistema. Los otros perfiles de usuario pueden reducir su nimero de opciones

presentadas, pero no aumentarlas.

De click en |la opcidn que desea:

Alta reporte de usuario
Ver todos los reportes

Mis reportes asi los en pr

ASIGNACION DE PASSWORDS
Cerrar Sesion

b) Interfases para el alta de reporte de usuario. En el menu aparece como primera opcion

“Alta de reporte de usuario”. Estas interfases hacen posible levantar un reporte, en caso
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de que el usuario no llegara a contar con un equipo para levantar su reporte por la

intranet y éste sea realizado por medio telefénico o presencial.

Teclee el RFC de la persona para busqueda de equipo:

— _Eniar|

Aqui sélo presentamos la interfaz principal, debido a que las interfases subsecuentes son
idénticas a las presentadas en la interfaz para el levantamiento de reportes por los usuarios,
con la diferencia de que estas regresan al menu administrativo y no al men comun de la

intranet, al confirmar la operacion.

c) Como segunda opcion dentro del mend administrativo, encontramos “Ver todos los
reportes”. En esta interfaz el administrador podré ver que reportes se han levantado,
quiénes lo estan atendiendo, el estado en el que se encuentran y cuantos dias habiles

han tardado desde su creacion hasta la fecha actual.
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core i1 3 B 0P B [€ +

fo

Carias Sesion Regresar sl mend

EUTTT rmEETm ST TN BN e

Marie Antonie Madinex Madinag 110003515 MAMMT 1012001 MAMMT 1012001 detalies FIN
Mario Antenlo Matinez Madinag 110003515 MAMMT 1012601 MAMMY 1012601 detalles FIN -
Mario Anfonio Matinez Medina 110003515 MAMMT 1012001 MAMMT 1012801 detalies FIN n
Mario Antenio Matinez Meding 110003515 MAMMT 1012001 MAMMT 1012001 detalies FIN _
Juana Castille Cabrera 110002344 detalles NI -
:\:‘;::sz MEDINAMARID oo, daalles - -

Como se pudo notar en la imagen anterior, existe un hipervinculo con la leyenda
“detalles”, al dar clic sobre esta palabra, aparecen los detalles del reporte elegido de la

siguiente manera:

-'3 U’n{il!ed_l;\u(umgn t- Microsoft Internet Explorer

Clave reporte: 89

Fecha: 04/07/03 Hora: 15:21

Usuario: Daniel Ruiz Rodriguez Puesto:

Ubicacidn: EDIF. D P.B.

Equipo: Lanix Serie: 110003552 Inventario: 3724245
Fallas reportadas:

|Alta de correo electrénico

|Instalacidn de Software Software:Real Player
[Falla en el teclado Descripcion de otro servicio:
[Falla enbocinas

Datos adicionales: |mprimir esta pagina

Técnicos adicionales:

d) La siguiente opcién en el mend administrativo dice “Reportes generados no atendidos
para la asignacién de verificadores”. En esta opcion, que es sélo para aquellos que tiene

privilegio “ADMIN", aparecen los reportes que ain no tienen una persona asignada
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e)

como responsable de la culminacién del mismo y que tampoco tienen a una persona

verificadora asignada como responsable del seguimiento de este reporte. En el ejemplo

mostrado en la siguiente imagen, solo se tienen a dos verificadores.

e i3 S B 0D G [ 2

L T et

Cerrar Sesion Regresar al mend
Fecha y Hota Sl yombre dal Usiads Ubicasidn Datales Respansable
Reparte
010407 1454 27 Juana Castille Cabrara EDIF.D P datating
MARTINEZ MECIHA MARIO
010403 1827 E AHTOMS ECIF.D P.B. detaliss
[MO ASIGNADO =]
010403 1743 = Gloria Chimal Hemandez  EDIF. D 1ar. Neval datalieg - by
[NO ASIGNADO =
010403 1780 20 Rools Metens Ramirez  EDIF. D P.B. detalles dé&
[NO ASIGNADO =]
01003 1788 E1 Fasis Merens Ramiez EDIF. 0 P8, detaliey q Cﬂ)
MARTINEZ MEDINA MARID INC' ASIGNADD =]
010403 16.04 2 sty EDIF. D P.B. P :
& Byt R T GO At B o e

Una vez asignado este reporte a un verificador, este puede asignar a su vez a un técnico

como responsable para dar atencién al mismo.

La cuarta opcién con la leyenda “Asignacion directa de personal para reportes” es sélo

valida para aquellos con privilegio de administrador. En esta interfaz, el administrador

tiene la capacidad de asignar un responsable directamente a un reporte sin tener que

pasar por un verificador. En este caso quedara asentado como verificador al

administrador que hizo la asignacién directa. Como podemos ver, a diferencia de la

interfaz anterior, en esta aparece listado todo el personal de soporte técnico al que se le

puede asignar un reporte.
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Conar Seslon Regresan 2l mend

Diraccitn C-naulde
IRecirsos Humanos
!‘ 1.|. 135 s Mayar

MARIF ANTANIR

il e w @ )l e Onlfer: B mc| #o Onl

Facha y Has ::'::“ Wombre del Usuass Awericarper  Ublsacién  Detaties Asignar para speia
0100 1404 27 duana Castitte Cabrara L detaliey = '.
PR NO ASIGNADO
DANIEL OCTAVIO RUIZ
AR TINET MEDINA EQIF. D Especial Especial
OUOM0I BT 2B Lm0 ANTONID rB fasalias
DIO401 17:43 20 Glona Chimal Hemandez o O dstaties
DRIGO LOPEZ
EDIF. O \SIGNA]
O1OM0T 1758 £ Roslo Morene Raminz PR FLIFITESS
NO ASIGMNADO &
010403 1786 31 Faesis Morena Ramirez PR getane IQ -l
—_— paarddeie s
NO ASIGNADO hod
ot . MARTINEZ MEDINA I‘ 74 | =~

f) En la siguiente opcion del menu “Verificacion de finalizacion de reporte y cerrado del

mismo”, el administrador puede observar que reportes ya han sido finalizados por el

responsable, corroborar esto con la impresion del reporte firmado y asi poder concluirlo

dando clic en el boton con la leyenda “Concluir’. Opcion valida para aquellos con

privilegio de administrador.

e §3 S B 0 P Be @ +

Cerrar Sesion Regresar al mend

F Hora
l::—:“a: ::d“ v g"" :" e dol | iowoién Atandd :""‘:‘.‘““ Comantarios del Usuaris
Wicio  Finslicacign RePorts Usuario e
Mario
290303 290303 21 Antonio EDIF. D MARIO ANTONID |
1701 1703 Martiner PB. MARTINEZ
Madina
Marie
240303 240303 24 Antenio EDIF. D MARIO ANTONIO E
1701 1703 Martinez L} MARTINEZ
Madina
Mario
240303 240303 P Antanis EDIF. 0 MARIO ANTONIO a
2127 2130 Martinez rB MARTINEZ
Mading

=

Datalles Concluir

Condluir I
getalies

Concluir |
dutaliey

Conduir |
detalies
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g) Interfaz para la opcién “Mantenimiento de la informacién del personal”. En ella es posible
dar de alta, actualizar o dar de baja registros dentro del catdlogo del personal
perteneciente al area de soporte técnico (HD_CAT_TECNICOS). Podemos ver que hay
dos iconos en la parte derecha de la interfaz, ahi es donde el usuario al darle clic,
procedera a eliminar un registro 6 pasara a la interfaz para agregar uno nuevo mediante

un formulario de entrada.

Consultas H i

o)

8P e Q|

|Apregar Teenico Regresar al Menu

AFELLIDD o T, atds : & SITARA .
HOMBRE TECNICO | "HD FUNCION RFCTECNICO EDITARELIMINAR

GUTIERREZ DELGADD LIS ERNESTO VALIDA GUDLTED00a01 EC-' E
LoPEZ MENDEZ RODRIGOD oPERA LOMATB032001 _ =
MARTINEZ MEDINA MARIO ANTONID  ADMIN MAMMT 1012801 B &8
RUEZ RODRIGUEZ  DAMIEL OCTAVIO  OPERA RURDTB123101 ‘:ﬂ &
Espacial Espacial Espacial ADMIN SEKB1072501 _. =
s08A casTRO OMAR URIEL orERA $0COT8101001 _ i
VELA COLORADD  JOSE LUIS VALIDA VECLBGOTOTO 1 "]

h) En la parte de “Mantenimiento de Equipos” es donde se pueden dar de alta, actualizar o
dar de baja equipos del catalogo. El funcionamiento es similar a la interfaz anterior, con
la diferencia de que en la primera tenemos el listado de todos los técnicos, en la
segunda tenemos que buscar por nimero de serie al equipo que queremos eliminar ¢

editar.
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i)

)

HELP DESK

ECQUIFD
FILIACION HOMBRE _ RCA,

Consultas ‘_:_.: s =

EQUIFD

EQUIFOD
INVENTARIO

I i I‘E"“'W'I Alia da Equipo Ragrasar al Manu

EQUIFD
MODELO

0T e

Introdurca el mimero de serie del equipo que desea editar.

EDITAR/ELIMINAR

La opcion con la leyenda “Reportes que asigné al personal”, sera la interfaz donde el

administrador puede ver los reportes que ha asignado al personal de soporte técnico y

ver en que estado se encuentran. Funciona como un monitor de reportes.

v [

Facha y Hora
dw Asignacion
ds
Respensasie

0B01/0314:14
0001031413
2400031857
2403031857
2403031858
FACROIZ0 44
22030320 56
2403032059
2403031038
17020320 51
17032104
2403031058
1803032095
18020321 08
2403001433
2403031433
P00 1043

Clavs Repads

Canar Seson Regresar sl mend

Nombie del Usuans

Danial Ruiz Rednguer

Danial Auix Rednguer

Sandra Pulldo Gatvan

Danisl Ruz Rednguss

Mana Anters Matinex Meding
Daniel Ruiz Rodrguer

Danlal Ruiz Redigues

Danial Ruiz Redriguez

Daniel Ruie Rednguer

Danial Ruiz Redrgues

Juan Antsnis Guemaz Zusts
Joun Lula Vala Celsinda

Mano Antenis Martinez Meding
Maiio Antenio Martines Meding
Mano Antonio Matinez Meding
Maris Antenis Maminez Meding
Marie Antonis Martinez Meding

Atendide por

LUIS ERNESTO QUTIERREZ
JOSE LUIS VELA

MARID ANTONID MARTINEZ
MARID ANTONIO MARTIMEZ
MARIO ANTONIO MARTINEZ
MARID ANTONIO MARTINEZ
MARID ANTONIO MARTINEZ
MARID ANTONIO MARTINEZ
MARID ANTONID MARTINEZ
MARID ANTOMIO MARTINEZ
MARID ANTONIO MARTINEZ
MARID AN TONIO MARTINEZ
MARID ANTONIO MARTINEZ
MARID ANTOMIO MARTINEZ
MARID ANTONIO MARTINET
MAFRIO ANTOMIO MARTINEZ
MARIO ANTONIO MARTINEZ

Estade dal mpare

cox

Las opciones que se indican a continuacion, son validas para cualquier tipo de privilegio.

En la opcién de “Mis reportes asignados”, cualquier usuario de soporte técnico inscrito

en el sistema, podra ver que reportes le fueron asignados por el administrador 6 bien por
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el verificador. En ese momento él puede iniciar con la atencién del reporte, dando clic en

donde dice “Iniciar”.

=@
Direccion Ger

omim il 5 & QP BB X

Cerrar Sesion Regresar al menyd

Fachsy Hora Clave Raporte  Mombre dal Usuaris Ubiaacién Datalies Asignar para oparar a:
?;’::"3 27 Juana Castillo Cabrera EDIF. D P.B. datalies Q_Q Tniciar
sloame o MARTINEZ MEOINA MARIO gy p.g, qates DA
(1):?;0:3 0 Glatia Chimal Hernandez  ERIF. D 1ar Nival, dstalleg Q@ Inkeiar

Después de dar clic en “Iniciar’, le aparecerd la siguiente interfaz sefalando que el

reporte se encuentra en proceso.

Drecciin [ htpifjetsshacends. oo k(s a3 helodeskledin Mg 56
- R R Direccitn G
Recursos l!

S2DD t @4t

El reporte ya esta en proceso, gracias.
Fecha de Inicio Registrada:28/07/03
Hora de Inicio Registrada:17:12

Regresar al Mena Cerrar Sesion

k) La siguiente opcién con la leyenda “Mis reportes asignados en proceso”, es donde, una
vez iniciado un reporte, los usuarios de soporte técnico podran ver los reportes que tiene
en proceso, teniendo la posibilidad de concluir el reporte desde esta interfaz con solo dar

clic en "concluir’ como se sefiala en la siguiente imagen.
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s f3 S @ B P a0 £

Cerrar Sesion Regresar al mend

Ql

Fechay
IFn:::’ Yo dh Hora de Clave Reporte MHombre del Usuado Ubicacién Delalies Asignarpara operar a:
Inicio
MAO40314:54 ???;m 27 Juana Castille Cabrera EDIF. D P.B. detalles Q @ Concluir
01/0440317:43 ??:m 2 Gloria Chimat Hemandez EDIF. O ter Nivel.  dotaties A ¢

Al dar clic en “concluir” les aparecera una interfaz en la cual se le pedira al tecnico que concluye

el reporte, de una breve explicacién sobre como resolvié el problema. Por ofro lado, se le

solicitard al usuario que levanté el reporte, que evalle el servicio dado y que de algin

comentario sobre el mismo.

j«-=+-90dla@eIdD-a=
| sCo BENE BEE  NANS-+3 M el v e

vt d de lepoene 30
Sentrads gor FPoe Morend B emeeg
Manmao por DANEL OO TAVO Pl BOORGUED
Zompane fge oeriads ol 02 003001 TR
S0 G wwrcano Fageasade 1704110
Zuts parie cete v Benusds por el ingenser & & Tacrmos
| =l
Freww 34 1OMECIN G0 £ BoRuCKn 3 (ROt 3 =
Iuty parip cete wov Beripdy por ol v b
TaMCacain e b 4 s st U Emeberts © Bueno © Leptatie © Defcierds & nageplanle

W R
B
=1

-l

Conchm | [Faver |

W] | 8 QNE = ] 300 B Do Qo Yoo W f[eC o

[&m wamspm
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Una vez concluido el reporte, les aparecera un mensaje de confirmacion y una interfaz donde
imprimiran el reporte que el usuario levanté, para que lo firme de conformidad, como lo muestra

la siguiente figura:

K1 repere ba Bcha JADE04 5 & le 35T T e

T RE——
[t , ‘o
I L LLE = < B A M:”-mr:.muu o
]. X ﬁsw,l.lu- “% v Jue:“
jmf:l v _,:::,[ Depariarmmnte de fopere oo B

[ s Fl-_ga!.!;;ﬁ‘ :.]

Mwrmtal ) M s Mot £

bl 1OM [€ PERSOMAL
Fuchae LIl
Hior g dhe vmprtac 1158

| =

ATENEHC LR TR 23100

g ot mo——r | | VR

W] | BTN EI - & | S5 S B W] O 5] W £ o] Ep ffEts (B TwarenT
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Con lo anterior, terminamos con las interfases disefiadas en un inicio con la finalidad de
visualizar la estructura sobre la cual se distribuiran los datos, generados dinamicamente, por la

capa del medio.
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CAPITULO 5

DESARROLLO DEL CODIGO EN JSP

7



Sist de Soporte Técnico Desarrollado en JSP para la Intranet de la DGRH de la SHCP

5.1 Antecedentes

Ahora que hemos visto la parte donde va a interactuar el usuario con el sistema, veremos lo que
habra detras de estas interfases para que el sistema pueda funcionar con base en los

requerimientos del cliente. Esto se conoce como la légica de negocio.

Es preciso sefialar que la técnica empleada en este caso para el mostrado de datos, fue la
generacion de tablas y formularios HTML dinamicos. Es decir al momento de tener un objeto
Resultset como resultado de una consulta SQL via JDBC, se genera una tabla (<table></table>)
o un formulario (<form=></form>), teniendo como base los resultados contenidos en el Resuitset.
En el caso de las tablas, tenemos la primera fila (<TR>) con el titulo de las columnas que vamos
a mostrar, y las demas filas son generadas de acuerdo con la cantidad de registros en el

Resultset.

La utilizacién de la instruccion “while (Resultset.next(){ //instrucciones})” , define el niumero de
lineas a escribir dinamicamente en la tabla, pues no dejara de ejecutar las instrucciones que

estén dentro de sus llaves, hasta llegar al final del objeto Resultset.

Otro punto importante, es sefalar que Javascript se utilizé en algunas interfases para la
validacién de datos, es decir, al momento de enviar los datos de una pagina a otra por medio
de un formulario, se verificaba que algunos de los datos estuvieran en el formato necesario por
medio de rutinas escritas en este lenguaje. Como el sistema no depende totalmente de este tipo
de validaciones, no se profundiza mas en ello, pues s6lo es un complemento de la logica del

sistema, no la parte fundamental del mismo.
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5.2 Levantamiento de Reportes por los usuarios.

Para el desarrollo del cédigo que soportara la légica del sistema, se utilizaron como base, los
diagramas mostrados en la parte del disefio. En este momento, se mostrara la primera etapa

del proyecto y la mas sencilla, que es el levantamiento de reportes por parte del usuario.

ALTA REPORTE DE USUARIO
®

(Clck en "Al{ reporte de usuaorin™)

i
{ wRpmUmmimngy )

(Escrbe Ricy fac ik en ¢ ontivaer)

==y

(Elige el equipo delusualio y da clik en contimar)

( ataReportsUburioAdninP12jp )

(reporta fallds de equipo)

oy

(recbe confimmacjom de reporte hecho)

—( AlaRepateUnmro Adm 93 jp )

Siguiendo el diagrama, se observa que como primer paso, tenemos la autentificacion del
usuario. La autentificacion de un usuario se hace a través de un moédulo general de la
intranet. Este médulo recibe los datos del usuario (login y password), hace una consulta
sobre una base de datos de usuarios registrados y regresa una variable de sesién de

nombre “usuario”, que es valida mientras el usuario se encuentre activo dentro del sistema.
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Esta variable de sesién almacena una clave con la cual se validaran las consultas en la
base de datos, para obtener sélo la informacién que esté permitida a este usuario en

particular.

Este moddulo, retorna también, una variable de sesion llamada “flag” que al validar al
usuario, toma el valor de “green” y que es evaluada en todas las paginas del sistema. Con
ello cualquier usuario que no tenga la variable de sesioén “flag” con el valor de “green” sera

dirigido a la pagina de autentificacion de usuarios.

Para que la aplicacion solo deje acceder a usuarios autentificados, se incluye esta

instruccion en todas las paginas:

<%@include file="../sequro1.jsp" %>

Esta instrucciéon quiere decir que la pagina incluird el cédigo de la pagina llamada
“seguro1.jsp” en lugar donde se encuentre esta instruccién, que en este caso, nos es util al

principio de cada una de las paginas JSP que conforman el sistema.

La pagina de nombre "seguro1.jsp” contiene las siguientes lineas de cédigo:

<%

if(!((String)session.getAttribute("flag")).equals("green"){
response.sendRedirect("../index.jsp");

session.invalidate();

%>
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Lo anterior indica, que al convertir la variable de sesion “flag” a un objeto de tipo String y al
compararlo con la cadena de caracteres “green”, esta devuelve un valor verdadero “true”,
entonces este usuario puede acceder al contenido de esta pagina; si por el contrario,
devuelve falso “false”, este usuario sera enviado a la pagina de autentificacion que en este

caso es “index.jsp”.

Una vez completo el proceso de autentificacion, es posible acceder a la parte de generacion
de reportes de soporte técnico mediante la liga mostrada en la interfaz que se refiere al
menu de aplicaciones permitidas (<a href="altaReporte.jsp">Help Desk </a>). Con esto

cumplimos con el segundo paso en el diagrama.

El tercer paso en el diagrama consiste en elegir un equipo de los que el usuario tiene

registrados. Para poder hacer esto se escribi6 el siguiente codigo:

<%

Il Generamos la conexién con la base de datos ORACLE

boolean Recordseti_hasData=false;

Driver DriverRecordset1 = (Driver)Class.forName(MM_avii_DRIVER).newlInstance(),

Connection ConnRecordset1 =
DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME MM _avii_PASSWORD),
lIGeneramos el objeto Statement con la instruccién SQL a ejecutarse sobre el objeto //Connection
previamente creado.

PreparedStatement StatementRecordset1 = ConnRecordset1.prepareStatement("SELECT Distinct
HD_USUARIO_FILIACION, HD_USUARIO_NOMBRECORTO, HD_USUARIO_PUESTO,
HD_EQUIPO_MARCA, HD_EQUIPO_SERIE, HD_EQUIPO_INVENTARIO, HD_USUARIO_AREA,
UBICACION_USUARIOS, HD_EQUIPO_MODELO, HD_USUARIO_DESC_PUESTO, CLAVE_AREA,
hd_ID,DESCRIPCION FROM DAP_SPG.HD_CAT_USUARIOS, DAP_SPG.HD_CAT_AREAS WHERE

HD_USUARIO_FILIACION=""+session.getAttribute("usuario”)+" AND CLAVE_AREA=HD_USUARIO_AREA"),
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liGeneramos el objeto Resultset ejecutando la consulta sql del Objeto Statement.
ResultSet Recordset1 = StatementRecordset1.executeQuery();
boolean Recordset1_isEmpty = |Recordset1.next();
Recordset1_hasData = IRecordset1_isEmpty;

Object Recordset1_data;

int Recordset1_numRows = 0;

oL

<%

int Repeat1__numRows = -1,

int Repeat1__index = 0;

Recordset1_numRows +:- Repeat1__numRows;

Yo

Como se puede observar, en este cédigo primero se abre una conexién a la base de datos y
después se genera un objeto Statement donde se almacena el texto de la consulta SQL. Al
utilizar el método “executeQuery “ del objeto Statement, se genera un objeto de tipo

Resultset que es el que guardara los resultados obtenidos por la consulta SQL.

El texto que corresponde a la consulta SQL, regresa como resultado, los datos registrados
del usuario en la base de datos de soporte técnico. Estos datos son mostrados en una tabla
de html generada dindmicamente con base en los registros almacenados en el objeto

Resultset llamado Recordset1. Para hacer esto se utilizé el cédigo mostrado a continuacion:

<% /imientras el objeto Recordset1 tenga datos
while (Recordset1_hasData) {
ligenero formulario dindmicamente %>
<form action="altareporteP2 jsp" method="post">
<tr>  <td height="24" width="13%" valign="top"><b><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-
senf'><strong>Marca</strong></font></b></ld>
<td valign="top"><font size="2" face="Arial, Helvelica, sans-serif><%=(((Recordset1_data =

Recordset1.getObject("HD_EQUIPO_MARCA"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%><ffonl></td>
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<td valign="top">&nbsp;</td>
<id valign="top">&nbsp;</td>
<ftr>
<ir>
<td height="24" width="13%" valign="top"><b><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-
serif"><slrong>Serie</strong></font></b></ld>
<td valign="top"><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=({(Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_EQUIPO_SERIE™))==null || Recordsel1.wasMull{))7"™:Recordset1_data)%></font></td>
<td valign="top">&nbsp,</td>
<td valign="top">&nbsp;</td>
<ftr>
<ir>
<td  height="24"  width="13%"  valign="top"><b><font  face="Arial, Helvelica, sans-serif"
size="2">Modelo:<ffont></b></td>
<td wvalign="top"><font size="2" face="Aral, Helvetica, sans-serif><%=(((Recordset!_data =
Recordset1.getObject("HD_EQUIPO_MODELQO")==null || Recordset1.wasMull())?"":Recordset1_data)%></font></td>
<td valign="top™>&nbsp;</d>
<td valign="top">&nbsp;</td>
<ftr>
<ir>
<td height="2" width="13%" valign="top"><b><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-
serif'><strong=>Inventario</strong><ffont></b></td>
<td width="57%" height="2" valign="top"><font  size="2" face="Aral, Helvetica, sans-
serif'><%=(((Recordset1_data = Recordset1.getObject("HD_EQUIPO_INVENTARIO")==null Il
Recordset1.wasNull())?":Recordset1_data)%></font></td>
<td width="15%" height="2" valign="top">
<div align="left"><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif">
<input type="submit" value="ELEGIR" name="submit">
<input name="id" type="hidden" id="id" value="<%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_ID"))==null || Recordset1 wasNull(})?":Recordset1_data)%>">
</font></div>
=ftd>
<td width="15%" height="2" valign="top">&nbsp;</td>
<fir>

<tr>
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<id height="24" width="13%"><b><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif*></font></b><d>

<td colspan="3"><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif">
<br>
<img src="../. /imagenesfimgGENERALES/medianil jpg” width="12" height="6">
<ffont></td>
<ftr>
<tr>
<td  height="2" colspan="4"><font  size="2" face="Arial, Helvetica,
src="./../imagenes/imgGENERALES/ackground.jpg" height="1" width="655"></font><ftd>
</ir>
<tr>
<td height="2" colspan="4">&nbsp;</td>
<ftr>
</form>
<%
Repeat1__index++;
Recordset1_hasData = Recordset1.nexi();

}
%> <hable>

sans-serif*><img

El cédigo anterior genera una tabla como la que se observa en la siguiente figura, con los

siguientes datos:
Filiacion: =~ RURD76123101
Usuario: Daniel Ruiz Rodriguez

Area: ADMINISTRACION DE PERSONAL

Usted tiene asignado el siguiente equipo, oprima ELEGIR en el que desea basar su reporte:
Marca Lanix
Serie 110003552

Modelo: Brain

Inventario 3724245 ELEGR
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Si el usuario tuviera mas equipos registrados, con la estructura de control “while", se
asegura que se muestren todos los equipos que el usuario tenga registrados y por ello

contenidos en el objeto Resultset.

En el codigo se observan lineas con la siguiente instruccién, en varias ocasiones:
“<%=Recordset1_data = Recordset1.getObject("HD_EQUIPO_INVENTARIO")==null ||

Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%>".

Esta instruccién es utilizada para mostrar el contenido de un objeto Resultset en un campo o
columna determinado, como una cadena de caracteres (String). En este caso se observa
que se quiere mostrar el contenido del objeto Resultset en el campo
“HD_EQUIPO_INVENTARIO". La instruccién indica que el Recordset1_data va a ser igual a
nulo, si el Resultset o el campo son nulos; si el Resultset en ese campo no esta vacio, el
objeto Recordset1_data tomara el valor que éste contenga para ser mostrado. La notacion
<%=variable%> se utiliza en JSP para escribir el valor de una variable o de un objeto dentro

de html.

El cuarto paso en el diagrama consiste en el llenado del formulario de reporte y su envio.
Este paso fue cubierto mediante la generacion de un formulario “form” en html formado en
su mayoria por casillas de verificacién conocidas como “"checkboxes” y por campos de texto,

como lo muestra la interfaz de usuario marcada con la letra b.

A continuacion se mostrara un fragmento de cédigo utilizado para la seleccion de fallas por

parte del usuario:
<form action="recibeDatos.jsp’ method=post>

<input type="checkbox” name="fallaFloppy">
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<input type="text” name="otraFalla" value="">
<input type="submit” name="botonEnviar” value="Enviar'>

<fform>

En este cddigo, se muestra un formulario “form” de html con dos opciones, una que es un
cuadro de verificacion “checkbox” y otro es un campo de texto. Existe un botén de nombre
“botonEnviar" que es el encargado de ejecutar la accion de envio de datos hacia la pagina
recibeDatos.jsp declarada en la propiedad “action” del formulario. No se colocaron todas las
opciones que conforman el formulario, debido a que el cédigo ocuparia demasiado espacio

y el cédigo las opciones restantes, en todos los casos es similar.

El quinto y ultimo paso en el diagrama del levantamiento de reportes es el almacenamiento
del reporte y envio de nimero de confirmacién al usuario. En esta ocasién se hizo una
insercion dentro de la tabla HD_REPORTES vy al final se le muestra al usuario el nimero de

reporte generado al hacer su insercion. El cédigo utilizado fue el siguiente:

<%

//Obtenemos el Driver

Driver DriverRecordset1 = (Driver)Class.forName(MM_avii_ DRIVER).newlInstance();

Connection ConnRecordset1 =
DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME,MM_avii_PASSWORD);
/ICreamos el Statement con la sentencia SQL donde seleccionamos el nimero maximo anterior.
PreparedStatement StatementRecordset1 = ConnRecordset1.prepareStatement("SELECT MAX(
HD_CLAVE_REPORTE) FROM DAP_SPG.HD_REPORTES");

/IEjecutamos el Statement

ResultSet Recordset1 = StatementRecordset1.executeQuery();

boolean Recordset1_isEmpty = |Recordset1.next();

boolean Recordset1_hasData = |Recordset1_isEmpty,

Object Recordset1_data;

int Recordset1_numRows = 0;
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L%

<%

if(Recordset1.getObject("MAX(HD_CLAVE_REPORTE)")==null)
clave_next="0";

else

clave_next=Recordset1.getString("MAX(HD_CLAVE_REPORTE)");

lif(clave_next.equals(™))
llclave_next="0"

%>

<%
Driver DriverinsertaReporte = (Driver)Class.forName(MM_avii_DRIVER).newlinstance();
Connection ConninsertaReporte =

DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME MM_avii_PASSWORD);

String SAL="INSERT INTO DAP_SPG.HD_REPORTES (HD_CLAVE_REPORTE, HD_HORA_REPORTE,
HO_FECHA_REPORTE, HD_RFC_REPORTE HD_ESTADO_REPORTE, HD_DATOS_ADI HD_IP HD_SERIE_REFORTE,
serv_TONER, serv_ALTACORREO, serv_CONFIMPRESORA, serv_MANTIMPRESORA, serv_INSTNODO,
serv_INSTTARJETARED, serv_CONFTELMET, serv_CONFENTORMNORED, serv_COMPARCHVOS, serv_INSTSOFT,
serv_RESTSOFT, serv_COMNFSOFT, serv_DESCSOFT, serv_MANTPC, serv_FALLATECLADO, serv_FALLAMOUSE,
serv_FALLAAUDIO, serv_FALLAFLOPPY, serv_FALLACDROM, serv_FALLABOCINAS, serv_FALLAMONITOR,
serv_DESCOTRO, REPORTE_ANTERIOR, SERV_NOENCIENDE HD_CAP_ASESOR) VALUES
("+(Integer.parselnt(clave_next)+1) +","+ hora +" “+fecha+"™ "+rfc+" 'INI' "+datosadi+" "+
request.getRemoteAddr()+","+request.getParameter("serie")+","+ serv_toner+" "+ serv_altacorreo +","+ serv_confimpresora
A

SQL+=serv_mantimpresora+" "+serv_instnodo+" "+ serv_insttarjetared+™,";

SQL+=serv_conftelnet+™ "+serv_confentornored+","+serv_comparchivos+"",

SQL+=serv_instsoft+™,"+ serv_restsoft+","+serv_confsoft+™,",

SQL+=serv_descsoft+" "+ serv_mantpc+" "+serv_fallateclado+",";

SQL+=serv_fallamouse+","+ serv_fallaaudio+","+serv_fallafloppy+","+serv_fallacdrom+",";

SQL+=serv_fallabocinas+","+serv_fallamonitor+","+ serv_descotro+

SQL+=reporte_anterior+™,"+serv_noenciende+" "+hd_cap_asesor+")";
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HEjecutamos la insercién del reporte

PreparedStatement InsertaReporte = ConninsertaReporte.prepareStatement(SQL);
InsertaReporte.executelUpdate();

/Mostramos confirnacion al usuario%>

<p align="center"><font size="2"><strong><font face="Arial, Helvelica, sans-serif">El n&uacute;mero de reporte es el

<%=Integer.parseint(clave_next)+1%>, le recomendamos conservar esta clave.</font></strong></font></p>

El resultado generado con el cédigo anterior se puede ver en la interfaz de usuario marcada

con la letra “f" en la parte de levantamiento de reportes.

Con esto cubrimos lo marcado en el diagrama inicial, terminando asi con la parte del

levantamiento de reportes por los usuarios del sistema.
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5.2 Parte Administrativa y Gestioén de los Reportes.

El menu de la parte administrativa del sistema de soporte técnico, estd compuesto por las

siguientes opciones:

1. Alta reporte de usuario
2. Vertodos los reportes

3. Reportes generados no atendidos para asignacion de verificadores

4. Asignacién directa de personal para reportes

5. Verificacién de finalizacién de reporte y cerrado del mismo

6. Mantenimiento de la informacién de equipos

7. Reportes en proceso que asigné al personal

8. Mis reportes asignados
9. Mis reportes asignados en proceso

La opcién némero uno, correspondiente a “Alta reporte de usuario”, contiene los mismo s pasos,
interfases y cédigo, que el levantamiento de reportes por los usuarios, con la Unica variacion de
que el administrador introduce el nimero clave del usuario para buscar sus equipos registrados,
mientras que en el levantamiento normal, esta clave proviene de una variable de sesién como

se explicé anteriormente.

La opcién con el nimero dos en el mend que dice “Ver todos los reportes”, esta basado en los

siguientes diagramas:
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VERTODOS LOS REPORTES (OPCION ADMINISTRATIVA).

,

Ejecutar consulta a la base
Mem jp de datos sobre la tabla de
renortes.

(chick en "Ver tofios los Reportes’)

—( ain hCorsukaBitado jp ) Enviar resultados al usuario

Para llevar al cabo estas tareas, se escribieron las siguientes lineas de cédigo:
<%

Driver DriverRecordset1 = (Driver) Class.forName{MM_avii_ DRIVER).newlnstance();

Connection ConnRecordset1 =
DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME MM_avii_PASSWORD);
PreparedStatement StatementRecordset1 = ConnRecordset1.prepareStatement("SELECT * FROM
DAP_SPG.HD_REPORTES WHERE HD_ESTADO_REPORTE IN (INI''PRO",'FIN")");
ResultSet Recordset1 = StatementRecordset1.executeQuery();

boolean Recordset1_isEmpty = |Recordset1.next();

boolean Recordset1_hasData = |Recordset1_isEmpty;

Object Recordset1_data;

int Recordset1_numRows = 0;

%>

<% while ((Recordset1_hasData)&&(Repeat1__numRows--I= 0)) { %>

<tr bgcolor="<%=color%>">

<td><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=({(Recordset1_data =

Recordset1.getObject("HD_CLAVE_REPORTE"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%=></font></td>

<td><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =

Recordset1.getObject("HD_HORA_REPORTE"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>
<td><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-senf'><%=(((Recordset1_data =

Recordset1.getObject("HD_FECHA_REPORTE"))==null || Recordset1.wasNull(}))?"":Recordset1_data)%=></font></td>

<td=<font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
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Recordset1.getObject("HD_RFC_REPORTE"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font><ftd>

<td><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_ESTADO_REPORTE"))==null ||
Recordset1.wasNull())?":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_FECHA_INI_SERVICIO"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif"><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_HORA_INI_SERVICIO"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_VERIFICADO_POR"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_CLAVE_TECNICO"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%=></font></td>

<td><font size="2" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("REPORTE_ANTERIOR"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<ftr>
<%
Repeati__index++;
Recordset1_hasData = Recordset1.next();

}

%> </table>

El cédigo anterior nos muestra que primero se hace una consulta a la base de datos y después
se genera dindmicamente la tabla en html con los datos obtenidos como resultado. A nivel de

disefo se observara algo como lo que se muestra en la siguiente imagen:

91



Sistema de Soporte Técnico Desarrollado en JSP para la Intranet de la DGRH de la SHCP

i % H “Facha ‘Hora 3 5
:FGC::&EIE E::fcudrlﬂ EESIMD?W‘C}D da '\Er.le g:s': onsable :'?:c?'ucu ERCAnlec‘m
P -2 P H ‘senvicio  Zlnicio P : § i)

Al A A il Al A

£ b
e B R TR ol R R S L MRS R e R i SRR | »I'J

Al procesarse este codigo en el servidor de aplicaciones, este dard como resultado la interfaz

de usuario con los datos obtenidos.

En la opcién nimero 3 de titulo “Reportes generados no atendidos para la asignacién de

verificadores” se tienen los siguientes diagramas como base:

Consulta los reportes de todos
los usuarios que no tengan
asignado un verificador como
responsable.

A

Mostrar los reportes al usuario
colocandoles a un lado las
opciones de los posibles
verificadores.

Y

Una vez elegido el verificador,
se guardan los cambios en la
base de datos y se regresa a la
pantalla inicial
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Reportes generados, no atendidos, para asignacion de verificadores

s

(elick en "Rep g d
no atendidos pafa asignacién
de verificadoreqd™)

(ommimmzmann )<

(Click eh "cancelar)

(Cred actualizacién en

Asignar Verificador?
base de datos)

(Clide en "Asignaf Verificador™)

—————>{  umithlAsigaRpasjp )—

Para consultar los reportes que no tienen verificador y para mostrar la lista de verificadores

disponibles se utilizé el siguiente cédigo:

<%
if(session.getAttribute("funcion").equals("OPERA"))

{ response.sendRedirect("../../intraMenu.jsp"); }

%o

<%!

String sql="";

Y%o>

<I—- Pé4gina observada por admin, concluye, valida—>
<%
if(session.getAttribute("funcion").equals("VERIFICA"))
sql="SELECT DISTINCT * FROM DAP_SPG.HD_REPORTES, DAP_SPG.HD_CAT_USUARIOS WHERE

HD_ESTADO_REPORTE='INI' AND HD_VERIFICADO_POR="+ session.getAttribute("usuario”)+" AND

HD_EQUIPO_SERIE=HD_SERIE_REPORTE ORDER BY HD_CLAVE_REPORTE, HD_FECHA_REPORTE,
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HD_HORA_REPORTE";
else

sqI="SELECT DISTINCT * FROM DAP_SPG.HD_REPORTES, DAP_SPG.HD_CAT_USUARIOS WHERE
HD_ESTADO_REPORTE='INI' AND HD_EQUIPO_SERIE=HD_SERIE_REPORTE ORDER BY
HD_CLAVE_REPORTE, HD_FECHA_REPORTE, HD_HORA_REPORTE";

>

<%

Driver DriverRecordset1 = (Driver)Class.forName(MM_avii_DRIVER).newlnstance();

Connection ConnRecordset! =
DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME,MM_avii_PASSWORD);
PreparedStatement StatementRecordset1 = ConnRecordset1.prepareStatement(sql);

ResultSet Recordset1 = StatementRecordset1.executeQuery();

boolean Recordset1_isEmpty = |IRecordset1.next();

boolean Recordset1_hasData = |Recordset1_isEmpty,

Object Recordset1_data;

int Recordset1_numRows = 0;

LT8S

<%

Driver DriverRecordset2 = (Driver)Class.forName(MM_avii_DRIVER).newinstance(),

Connection ConnRecordset2 =
DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME MM_avii_PASSWORD);
PreparedStatement StatementRecordset2 = ConnRecordset2.prepareStatement("SELECT DISTINCT
HD_RFC_TECNICO, HD_NOMBRE_TECNICO||" '|| HD_APE_PAT_TECNICO FROM
DAP_SPG.HD_CAT_TECNICOS WHERE HD_FUNCION<>'SUPER™);

ResultSet Recordset2 = StatementRecordset2.executeQuery();

boolean Recordset2_isEmpty = IRecordset2.next();

boolean Recordset2_hasData = |Recordset2_isEmpty,

Object Recordset2_data;

int Recordset2_numRows = 0;

%o
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Para lograr que aparezcan los reportes con la opcién para asignar verificador se utilizo el

siguiente codigo:

<table width="772" border="0" cellspacing="0" cellpadding="0" height="99%">
<tr>
<td height="731" valign="top" bgcolor="#FFFFFF"> <table width="100%" border="0">
<tr>
<td width="5%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif">Fecha
y Hora</font></td>
<td width="5%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif*>Clave
Reporte</font></td>
<td width="8%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif">Nombre
del Usuario</font></td>
<td width="6%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif">Ubicaci&oacute;n</font></td>
<td width="7%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'>Descripci&oacute;n</font></td>
<td width="14%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif*>&nbsp;Datos
Adicionales </font></td>
<td width="14%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'>Detalles</font></td>
<td width="39%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'>Asignar
a</font></td>
<ftr>
<% while ((Recordset1_hasData)&&(Repeat1__numRows- != 0)) { %>
<ir>
<form action="asignaTecnico.jsp" method="post">
<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_FECHA_REPORTE"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%>
<%=(((Recordset1_data = Recordset1.getObject("HD_HORA_REPORTE"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
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Recordset1.getObject("HD_CLAVE_REPORTE"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>
<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif*><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_USUARIO_NOMBRECORTO"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>
<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif"><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("UBICACION_USUARIOS"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>
<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_DESCRIPCION_SERVICIO"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>
<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_DATOS_ADI"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>
<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><a
href="javascript:abreDetalles(<%=Recordset1.getString("HD_CLAVE_REPORTE")%>);'>detalles</a></font></td>
<td>
<font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'>
<select name="tecnico" id="tecnico">
<option value="" <%=((" toString().equals((((((((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_CLAVE_TECNICO"))==null ||
Recordset1.wasNull())?":Recordset1_data)).toString()).toString()).toString()).toString()))?"SELECTED":"")%>>Sin
Asignar</option>
<%
while (Recordset2_hasData) {
%>
<option
value="<%=((Recordset2.getObject("HD_RFC_TECNICQO")!=null)?Recordset2.getObject("HD_RFC_TECNICO"):"")%
>" <%=(((Recordset2.getObject("HD_RFC_TECNICO")).toString().equals(((((((((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_CLAVE_TECNICO"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)).toString()).toString()).toString()).toString()).toString())) ?"SELECTED":"")
%>
><%=((Recordset2.getObject("HD_NOMBRE_TECNICO||||HD_APE_PAT_TECNICO")!=null)?Recordset2.getObject("
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HD_NOMBRE_TECNICO]|||HD_APE_PAT_TECNICO"):"")%></option>
<%
Recordset2_hasData = Recordset2.next();

}
Recordset2 close();
Recordset2 = StatementRecordset2.executeQuery();
Recordset2_hasData = Recordset2.next();
Recordset2_isEmpty = |Recordset2_hasData;
%>

</select>

<%if(session.getAttribute("funcion”).equals("VALIDA"){%>

<input type="submit" value="Asignar">

<%}%>

<input name="clave_reporte" type="hidden" id="clave_reporte" value="<%=(((Recordseti_data =
Recordset1.getObject("HD_CLAVE_REPORTE"))==null || Recardset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%>">

</font></td>

</form>
</tr>
<% Repeat1__index++;
Recordset1_hasData = Recordset1.next();

}
%>
Con este codigo se genera una tabla dinamica que generara formularios para cada uno de los
registros encontrados. Todos estos formularios enviaran datos a la pagina “asignaTecnico.jsp”

donde se actualizaran los registros con los datos del verificador. La vista a nivel de disefio del

codigo anterior, mostrara algo similar a la siguiente figura:
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Como se puede notar, existe un elemento de tipo menu con la leyenda “Responsable”. Este
menu es generado dinamicamente en la parte del cédigo donde se hace referencia a un objeto
Resultset de nombre Recordset2. Este Resultset contiene el resultado de una consulta de todos
los posibles verificadores que existen dentro de la poblacién de técnicos. Asi, cada vez que se
agregue o borre un registro de un verificador, se reflejara automaticamente el cambio en el
menu. En la propiedad “value“de las opciones del mend, se escribe la clave del responsable,
mientras que en la propiedad “text’ de las opciones del mend, se escribe el nombre completo
para ser mostrado. La propiedad “value” contiene el valor que vamos a enviar a través del
formulario para que sea recibido por la pagina de actualizacion de registros

“asignaTecnicos.jsp”.

Para poder actualizar en la base de datos al reporte con su verificador, se escribid el siguiente
codigo para la pagina “asignaTecnicos.jsp”:

<%

Driver DriverPrepared1 = (Driver)Class.forName(MM_avii_DRIVER).newlnstance();

Connection ConnPrepared! =
DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME,MM_avii_PASSWORD);

PreparedStatement Prepared1 = ConnPrepared1.prepareStatement("UPDATE DAP_SPG.HD_REPORTES SET
HD_CLAVE_TECNICO="+ Prepared1__tecnico +

" HD_FECHA_RESPONSABLE="+fecha+" ,HD_HORA_RESPONSABLE="+hora+" WHERE
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HD_CLAVE_REPORTE="+ Prepared1__reporte + " ");

Prepared1.executeUpdate();

%>

En el cédigo anterior, se puede notar, que la consulta cambié con respecto a las que se

mostraron anteriormente. Ahora se utilizé la instruccién “UPDATE" de SQL, en lugar de la

instruccién “SELECT".

La siguiente opcién en el menu administrativo, “Asignacion directa de personal para reportes”,
es aquella donde el administrador puede asignar a un técnico directamente. El tratamiento de
esta opcién es similar a la opcién anterior, Unicamente que aqui se buscan los reportes que no
tienen asignado a un técnico como responsable, y al momento de la actualizacién, se coloca la
clave del administrador como verificador. Por otro lado, el mend en lugar de contener a los
verificadores disponibles, tendra un listado de todos los técnicos registrados en la base de

datos. El cédigo fuente es similar a la opcion anterior.

En la opcién de “Verificacion de finalizacion de un reporte y cerrado”, se consultan todos los
reportes que el técnico ha sefialado como finalizado (“FIN" en la base de datos). Estos reportes
son lo que generan una hoja para ser firmada por el usuario que solicitd el servicio. Al
administrador le llega esta hoja firmada y verifica que este reporte finalizado se encuentre
registrado en el sistema. Si esto fue correcto, entonces dara clic en la opcion de concluir que

aparece al costado de ese reporte en particular en la interfaz de usuario correspondiente.
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Los diagramas utilizados para esta opcion, son los siguientes:

Consulta los reportes
finalizados.

'

Verifica que se encuentre el
reporte visto en pantalla en papel
firmado por el usuario.

Y

Concluye reporte

CONSULTA DE REPORTES FINALIZADOS Y CERRADO DE LOS MISMOS

Meu Fp

(click en “Repories Finalizados y Cerrado de los mismos”)

N

patstnsp )

(Click en"Cerrar Reporte”)

B S

( adminCanclaye gp }

El cédigo que nos da como resultado cuales reportes ya han sido finalizados, y estan es espera

de ser concluidos, es el siguiente:

<%

Driver DriverRecordset1 = (Driver)Class.forName(MM_avii_DRIVER).newInstance();

Connection ConnRecordset1 =

DriverManager.getConnection(MM_avii_ STRING,MM_avii USERNAME MM _avii_PASSWORD);
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PreparedStatement StatementRecordset1 = ConnRecordset1.prepareStatement("SELECT DISTINCT
HD_CLAVE_REPORTE, HD_RFC_REPORTE, HD_ESTADO_REPORTE, HD_FECHA_INI_SERVICIO,

HD_HORA_INI_SERVICIO, HD_FECHA_FIN_SERVICIO, HD_HORA_FIN_SERVICIO,

HD_COMENTARIOS_USUARIO, HD_CALIFICACION_SERVICIO, HD_USUARIO_NOMBRECORTO,

HD_APE_PAT_TECNICO, HD_NOMBRE_TECNICO, UBICACION_USUARIOS, HD_DESCRIPCION_SERVICIO

FROM DAP_SPG.HD_CAT_TECNICOS, DAP_SPG.HD_CAT_USUARIOS, DAP_SPG.HD_REPORTES WHERE

HD_ESTADO_REPORTE="FIN' AND

HD_REPORTES.HD_CLAVE_TECNICO=HD_CAT_TECNICOS.HD_RFC_TECNICO AND

HD_EQUIPO_SERIE=HD_SERIE_REPORTE");

ResultSet Recordset1 = StatementRecordset1.executeQuery();

boolean Recordset1_isEmpty = |IRecordset1.next();

boolean Recordset1_hasData = |Recordset1_isEmpty;

Object Recordset1_data;

int Recordset1_numRows = 0;%>

Este codigo nos devuelve todos aquellos reportes que tienen en el campo de estado del reporte

la palabra 'FIN’, dispuestos en una tabla html. A nivel de disefio, lo anterior se vera de esta

manera:

Consuitas E _s- E @ 5;6 E @ i . D

Cemar Sesion Regresar al mend

‘bicacién Mandid aasncomantarias del Usuario Detaes | Concluir

‘o 20 @ “aates & Concluir Idj

&

En este caso, el administrador corrobora que los reportes marcados como finalizados, esten

respaldados por el reporte firmado por el usuario solicitante. Si este documento se encuentra,
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entonces se le dara a este reporte el estado de concluido y se cambiara la palabra ‘FIN' en el

estado del reporte por la palabra ‘CON'. Para ello se escribié el siguiente segmento de codigo:

<%

Driver DriverPrepared1 = (Driver)Class.forName(MM_avii_DRIVER).newlnstance();

Connection ConnPrepared1 = DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME MM_avii_PASSWORD);
PreparedStatement Prepared1 = ConnPrepared1.prepareStatement("UPDATE DAP_SPG.HD_REPORTES SET
HD_ESTADO_REPORTE ='CON', HD_CONCLUIDO_POR="+ Prepared1__usuario + ",HD_FECHA_CONCLUSION="+fecha+"
WHERE HD_CLAVE_REPORTE ="+ Prepared1__reporte +*");

Prepared1.executeUpdate();

%>

Las siguientes dos opciones en el ment administrativo son para el mantenimiento del catalogo
de equipos y del catalogo de usuarios.

Como se indican, estas opciones constan de médulos para altas, bajas y cambios en la
informacién de los catalogos de usuarios. Los diagramas genéricos de estos médulos, son los

siguientes:

Se muestran todos los datos
almacenados en el catalogo.

Se muestran opciones para editar,
eliminar o agregar un registro
(Update, Delete o Insert).

h 4

Se ejecuta la instruccion
solicitada
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Menupp

{click en "Mantenimiento dg la Informacion de equipos”)

(click en “Editar")

MANTENIMIENTO DEL CATALOGO DE TECNICOS

Hewjp

(chck en *Mantenimiento dd la Informacidn del personal)

(chck en "agregar técnico”) A (click en "Editar*)

(click en | eliminar”)

Bl p

cBitdjp

Se utilizaron las interfases mostradas para el mantenimiento del catdlogo de usuarios y de

equipos, mostradas en el capitulo anterior.

El codigo fuente para realizar las operaciones de insercion es el siguiente:
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<%
/I *** Insertar Record

if (request.getParameter("MM_insert") I= null && request.getParameter("MM_insert").toString().equals(“form1")) {

MM_editDriver = MM_sismed_DRIVER,;

MM_editConnection = MM_sismed_STRING;

MM_editUserName = MM_sismed_USERNAME;

MM_editPassword = MM_sismed_PASSWORD;

MM_editTable ="DAP_SPG.HD_CAT_USUARIOS";

MM_editRedirectUr = ",

String MM_fieldsStr =
"HD_USUARIO_FILIACION|value|HD_USUARIO_NOMBRECORTO|value|HD_USUARIO_PUESTO|value|HD_EQUI
PO_MARCA|value|HD_EQUIPO_SERIE|value|]HD_EQUIPO_INVENTARIO|value|HD_USUARIO_AREA|value|UBICA
CION_USUARIOS|value|HD_EQUIPO_MODELO|value|HD_USUARIO_DESC_PUESTO|value|HD_ID|value";

String MM_columnsStr =
"HD_USUARIO_FILIACION|',none,"|HD_USUARIO_NOMBRECORTO[',none,"|HD_USUARIO_PUESTO[',none,"|HD
_EQUIPO_MARCA[,none,"[HD_EQUIPO_SERIE[',none,"[HD_EQUIPO_INVENTARIO[,none,"|HD_USUARIO_AREA
|none,none, NULL|UBICACION_USUARIOS[,none,"|HD_EQUIPO_MODELO[,none,"|HD_USUARIO_DESC_PUEST

OJ',none,"|HD_ID|none,none, NULL";

1! create the MM_fields and MM_columns arrays
java.util. StringTokenizer tokens = new java.util. StringTokenizer(MM_fieldsStr,"[");
MM_fields = new String[tokens.countTokens()];

for (int i=0; tokens.hasMoreTokens(); i++) MM_fields[i] = tokens.nextToken();

tokens = new java.util. String Tokenizer(MM_columnsStr,"[");
MM_columns = new String[tokens.countTokens()};

for (int i=0; tokens.hasMoreTokens(); i++) MM_columns[i] = tokens.nextToken();

1! set the form values

for (int i=0; i+1 < MM_fields.length; i+=2) {
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MM_fields[i+1] = ((request.getParameter(MM_fields[i])!=null)?(String)request.getParameter(MM_fields[i]):"");

}

/! append the query string to the redirect URL
if (MM_editRedirectUrllength() != 0 && request.getQueryString() I= null) {
MM_editRedirectUrl += ((MM_editRedirectUrl.indexOf('?') == -1)?"?"."&") + request.getQueryString();
}
}
%>
<%

/I *** Insert Record: construct a sql insert statement and execute it

if (request.getParameter("MM_insert") != null) {

/I create the insert sql statement
StringBuffer MM_tableValues = new StringBuffer(), MM_dbValues = new StringBuffer();
for (int i=0; i+1 < MM_fields.length; i+=2) {
String formVal = MM_fields[i+1];
String elem;
java.util. String Tokenizer tokens = new java.util. String Tokenizer(MM_columns(i+1],",");
String delim = ((elem = (String)tokens.nextToken()) != null && elem.compareTo("none")!=0)7elem:™,
String altVal = ((elem = (String)tokens.nextToken()) != null && elem.compareTo("none")!=0)?elem:"";
String emptyVal = ((elem = (String)tokens.nextToken()) != null && elem.compareTo("none")!=0)7elem:"",
if (formVal.length() == 0) {
formVal = emptyVal,
}else {
if (altVal length() = 0) {
formVal = altVal;
} else if (delim.compareTo("") == 0) { // escape quotes
StringBuffer escQuotes = new StringBuffer(formVal);

for (int j=0; j < escQuotes.length(); j++)
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if (escQuotes.charAt(j) == "\") escQuotes.insert(j++,\");
formVal = " + escQuotes + "*;
}else {
formVal = delim + formVal + delim:
}
}
MM_tableValues.append((il=0)?",":").append(MM_columnsi]);
MM_dbValues.append((i'=0)?","."").append(formVal);
}
MM_editQuery = new StringBuffer("insert into " + MM_editTable);
MM_editQuery.append(" (").append(MM_tableValues.toString()).append(") values (");

MM _editQuery.append(MM_dbValues.toString()).append(")");

if (!MM_abortEdit) {
Il finish the sgl and execute it
Driver MM_driver = (Driver)Class.forName(MM_editDriver).newlnstance();
Connection MM_connection =
DriverManager.getConnection(MM_editConnection, MM_editUserName, MM_editPassword),
PreparedStatement MM_editStatement = MM_connection.prepareStatement(MM_editQuery.toString()).
NIM_editStatement.executeUpdate();

MM _connection.close();

I/ redirect with URL parameters
if (MM_editRedirectUrl.length() != 0) {
I/ response.sendRedirect(response.encodeRedirectURL(MM_editRedirectUrl));

return;

>
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Para el caso de la actualizacién se utiliz6 el siguiente cédigo que utiliza la sentencia “UPDATE"

de SQL:

<%
Driver DriverPrepared1 = (Driver)Class.forName(MM_avii_ DRIVER).newlinstance();

Connection ConnPrepared1 = DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME,MM_avii_ PASSWORD);
PreparedStatement Prepared1 = ConnPrepared1.prepareStatement("UPDATE DAP_SPG.HD_CAT_TECNICOS SET
HD_APE_PAT_TECNICO="+ Prepared1__apepat + ", HD_APE_MAT_TECNICO="+ Prepared1__apemat + =,
HD_NOMBRE_TECNICO="+ Prepared1__nombres + ", HD_FUNCION="+ Prepared1__funcion + ™, HD_RFC_TECNICO="+
Preparedi__rfctecnico + ™ WHERE HD_CLAVE_TECNICO ="+ Prepared1__clave +"");

Prepared1.executeUpdate();

response.sendRedirect("“tecEdita.jsp");

%>

Para la eliminacion de registros se utilizé el siguiente cédigo, donde utilizamos la instruccion

“DELETE" de SQL:

<%

int borra=0;

borra=Integer.parselnt( request.getParameter("envio")};

Driver DriverPrepared1 = (Driver)Class.forName(MM_sismed_DRIVER).newlnstance();

Connection ConnPrepared1 =
DriverManager.getConnection(MM_sismed_STRING,MM_sismed_USERNAME,MM_sismed_PASSWORD),
PreparedStatement Preparedi = ConnPrepared1.prepareStatement("DELETE FROM
DAP_SPG.HD_CAT_TECNICOS WHERE HD_CLAVE_TECNICO ="+borra+""),
Prepared1.executeUpdate();

%>

Sdlo se expone este codigo una vez para los dos médulos, ya que el funcionamiento es similar
en cuanto a instrucciones SQL a ejecutarse por el objeto Statement. Lo que varia son los

nombres de las tablas y los campos que tienen que ver con la insercion, actualizacion y borrado
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de registros, pues estos dependen del catdlogo que se esté utilizando en ese momento

(técnicos 6 equipos).

Nos quedan 3 opciones por definir, la primera de ellas es “Reportes en proceso que asigne al
personal”. Esta opcién es para administradores y verificadores. En este punto, ellos pueden ver

en que estado estan los reportes que ellos asignaron a algun técnico para su atencion.
Se hace una consulta a la base de datos donde se le pide que de como resultado todos los

reportes y su estado, que tengan asignado al verificador que en ese momento hace la peticion.

Esto lo podemos saber por la variable de sesién “usuario” creada después de la autentificacion.

Los diagramas para esta opcion son los siguientes:

Consulta de Reportes que
tienen como verificador al
usuario actual.

Y

Se muestran los reportes en
una tabla
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CONSULTA DE REPORTES EN PROCESO.

(click en*Ver Repprtes en proceso”)

Como lo podemos notar, este médulo es utilizado sélo como monitoreo de reportes, pues no se

lleva al cabo alguna otra operacién mas alla de la primera consulta.

El cédigo utilizado para esta pagina es el siguiente:

<%

boolean Recordset1_hasData=true;

Driver DriverRecordset1 = (Driver)Class.forName(MM_avii_DRIVER).newlnstance();

Connection ConnRecordset1 =
DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING ,MM_avii_USERNAME MM _avii_PASSWORDY);
PreparedStatement StatementRecordset1 = ConnRecordset1.prepareStatement("SELECT DISTINCT * FROM
DAP_SPG HD_REPORTES, HD_CAT_USUARIOS,HD_CAT_TECNICOS WHERE HO_VERIFICADO_POR=" +
Recordset1__usuario + " AND HD_SERIE_REPORTE=HD_EQUIPO_SERIE AND

HD_REPORTES HD_CLAVE_TECNICO=HD_CAT_TECNICOS.HD_RFC_TECNICO ORDER BY
HD_ESTADO_REPORTE HD_CLAVE_REPORTE, HD_FECHA_REPORTE; HO_HORA_REPORTE");
ResultSet Recordset1 = StatementRecordset1.executeQuery();

boolean Recordset1_isEmpty = |Recordset1.next();

Recordset1_hasData = IRecordset1_isEmpty;

Object Recordset1_data;

int Recordset1_numRows = 0;

%>

<table width="100%" border="0" align="center">

<tr>
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<td width="7%" height="43"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif*>Fecha
y Hora de Reporte</font></td>

<td width="9%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif">Fecha
y Hora de Asignaci&oacute;n de Responsable</font></td>

<td width="7%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'>Clave
Reporte</font></td>

<td width="22%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif">Nombre
del Usuario</font></td>

<td width="7%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif">Serie
Equipo</font></td>

<td width="8%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif*>Verificado
por:</font></td>

<td width="12%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif*>Atendido
por :<ffont></td>

<td width="13%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'>Detalles:</font></td>

<td width="7%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'>Estado</font></td>

<td width="8%"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif">Dé&iacute;as
ocupados</font><ftd>

</tr>

<% String color="";
while ((Recordset1_hasData) ||(Recordset1.next())) {
int fechaTemp=tiempo.getDays((String)Recordset1.getString("HD_FECHA_REPORTE") fecha);

lifecha,

Ilgeneramos los colores de los semaforos para indicar cuanto se han tardado.
if(fechaTemp<=2)

color="#2D7402",

else if (fechaTemp>2 && fechaTemp<=4)

color="#F4DA00";
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else if (fechaTemp=>4)
color="#B60000";
else
color="#55FFCC";
%>
<tr>

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject(*HD_FECHA_REPORTE"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%>
<%=(((Recordset1_data = Recordset1.getObject("HD_HORA_REPORTE"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"™":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_FECHA_RESPONSABLE"))==null || Recordset1.wasNull(})?"":Recordset1_data)%>
<%=(((Recordset1_data = Recordset1.getObject("HD_HORA_RESPONSABLE"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font><ftd>

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_CLAVE_REPORTE"))==null || Recordset1 wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif"><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_USUARIO_NOMBRECORTO"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="1" face="4rial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_EQUIPO_SERIE"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%=></font></td>

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =

Recordset1.getObject("HD_VERIFICADO_POR"))==null ||

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_CLAVE_TECNICO"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><div align="center"><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif*><a
href="javascript:abreDetalles(<%=Recordset1.getString("HD_CLAVE_REPORTE")%>),'>detalles</a></font></div></t

d>
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<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_ESTADO_REPORTE"))==null ||
Recordset1.wasNull())?":Recordset1_data)%><ffont><ftd>
<td bgcolor="<%=color%>"><font color="#FFFFFF"><%=fechaTemp%></font></td>
</tr>
<%
Repeati__index++;
Recordset1_hasData = Recordset1.next();
}
%>

</table>

Quedando en vista disefio algo similar a lo que se observa a continuacion:

Las dos opciones restantes del mend, son aquellas que aparecen a cualquier usuario, y son:

“Mis reportes asignados” y “Mis reportes asignados en proceso”.

En “mis reportes asignados” todos los usuarios de este sistema administrativo pueden ver que

reportes les han sido asignados y que no han empezado a trabajar sobre ellos. Cada reporte
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que aparece, les da la oportunidad de cambiar su estado de “inicio” a un estado de “en

proceso”, dando clic sobre el botén que esta a un lado de ellos.
En “mis reportes asignados en proceso”, como su nombre lo indica, los usuarios pueden ver
que reportes ya han empezado a trabajar y ahi tienen la opcién de finalizarlos dando clic en el

botén que aparece al lado de cada uno de ellos.

Los diagramas para estas dos opciones, son los siguientes:

Consulta reportes con estado ‘INI’ o ‘PRO’
segln sea el caso y que contengan al usuario
actual en el campo de técnico asignado.

Y

Mouestra los resultados de la consulta con
opcidn a cambio de estado del reporte, es decir
de “inicial” a “en proceso” y de “en proceso” a
“finalizado”

MIS REPORTES ASIGNADOS

(click en "Mis reportes asignados”)

(click en|"Atender")

l: operaitan imdrd Fp — =
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MIS REPORTES ASIGNADOS EN PROCESO

(click en "Mis reportes asignados en Proc eso")

(click en|"Concluir?)

m (Clicklen "Enviar')

(muestra rgporte final)
v

operuitercimProl gp

El cédigo para obtener la funcionalidad buscada en estos médulos, segin los diagramas, es el

siguiente:

<%

Driver DriverRecordset1 = (Driver)Class.forName(MM_avii_DRIVER).newlnstance();

Connection ConnRecordset1 =
DriverManager.getConnection(MM_avii_STRING,MM_avii_USERNAME,MM_avii_PASSWORD);
PreparedStatement StatementRecordset1 = ConnRecordset1.prepareStatement("SELECT distinct * FROM
DAP_SPG.HD_REPORTES, DAP_SPG.HD_CAT_USUARIOS WHERE HD_ESTADO_REPORTE='INI' AND
HD_EQUIPO_SERIE=HD_SERIE_REPORTE AND HD_VERIFICADO_POR is not Null AND
HD_CLAVE_TECNICO =" + Recordset1__rfctecnico + ™ ORDER BY HD_CLAVE_REPORTE,
HD_FECHA_REPORTE, HD_HORA_REPORTE");

ResultSet Recordset1 = StatementRecordset1.executeQuery();

boolean Recordset1_isEmpty = |Recordset1.next();

boolean Recordset1_hasData = |Recordset1_isEmpty;

Object Recordset1_data;

int Recordset1_numRows = 0,%>
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Para mostrar los reportes en una tabla con la opcién de cambio de estado, se utilizd el siguiente

codigo:

<% while ((Recordset1_hasData)&&(Repeat1__numRows- 1= 0)) { %>
<tr>
<form action="operaAtencionini.jsp" method="post">

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif"><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_FECHA_REPORTE"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%>
<%=(((Recordset1_data = Recordset1.getObject("HD_HORA_REPORTE"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif"><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_CLAVE_REPORTE"))==null || Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_USUARIO_NOMBRECORTO")==null ||
Recordset1.wasNull())?":Recordset1_data)%></font></td>

<td-<font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'><%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("UBICACION_USUARIOS"))==null ||
Recordset1.wasNull())?"":Recordset1_data)%></font></td>

<td><font size="1" face="Anal, Helvetica, sans-serif'><a
href=javascript:abreDetalles(<%=Recordset1.getString("HD_CLAVE_REPORTE")%>);'>detalles</a></font><ftd>

<td><font size="1" face="Arial, Helvetica, sans-serif'>

<input name="imageField2" type="image" src="../. /../..Imagenes/Navegacion/men_navegacion.jpg" width="36"
height="20" border="0">

Iniciar

<input name="reporte” type="hidden" id="reporte” value="<%=(((Recordset1_data =
Recordset1.getObject("HD_CLAVE_REPORTE"))==null || Recordset1.wasMull())?"":Recordset1_data)%>">

<input name="estado" type="hidden" id="estado" value="PRO">

</font></td>

</form>

<ftr>
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<%
Repeat1__index++;

Recordset1_hasData = Recordset1.next();

%>

Un punto pendiente es aquel que tiene que ver con mostrar el nimero de dias que lleva un
reporte. Para que en la interfaz donde aparecen todos los reportes, se indicara cuantos dias
habiles a tardado un reporte desde su fecha de inicio hasta la fecha actual, se desarrollé un
componente de Java para que nos diera la cuenta de dias. El cédigo utilizado, para tal efecto,

es el siguiente:

package fechalaboral;
e
* Title:
* Description:Cuenta de Dias Laborales
* Copyright:  Copyright (c) 2003
* Company:
* @author Daniel Ruiz
* @version 1.0
*f
import java.util.*;
import java.math.*;
import java.util. Date;

public class DaysCount {

public DaysCount() {
}
public int getDays(String fechalnicial, String fechaFinal){

StringTokenizer st=new StringTokenizer(fechalnicial,"/");
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int dia1=Integer.parselnt(st.nextToken());

int mes1=Integer.parselnt(st.nextToken());

int an1=Integer.parselnt(st.nextToken())+2000;

StringTokenizer st2=new StringTokenizer(fechaFinal,"/");

int dia2=Integer.parselnt(st2.nextToken());

int mes2=Integer.parselnt(st2.nextToken());

int an2=Integer.parselnt(st2.nextToken())+2000; //para hacerla de cuatro digs.

return this.getDays(an1,mes1,dia1,an2,mes2,dia2);

Y/Este método fue creado por Daniel Ruiz

public int getDays(int an1,int mes1,int dia1,int an2,int mes2,int dia2){

int an11900=an1-1900;//afio 1 menos 1900
int an21900=an2-1900;//afio 2 menos 1900
int mes11=mes1-1; //mes 1 menos 1
int mes21=mes2-1; //mes 2 menos 1
llconvertimos los enteros en objetos Date
Date fechal=new Date(an11900,mes11,dia1);
Date fecha2=new Date(an21£00,mes21,dia2);
Date fechaaux=fechat,
1/System.out.printin("hola"+fecha1.getDay());
/1 (0 = Sunday, 1 = Monday, 2 = Tuesday, 3 = Wednesday, 4 = Thursday,
Il 5 = Friday, 6 = Saturday)
int count=0;
int diataux=dial;
int mesauxiliar=fechaaux.getMonth();
int anauxiliar=fechaaux.getYear();
int diaanterior=fechaaux.getDay()-1;//ojo
/ISystem.out.printin(fechaaux.toString());

llif(fechaaux.getDay()!=0 && fechaaux.getDay()!=6){
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flcount=-1;
n
while(fechaaux.compareTo(fecha2)!=1){ /fhasta que las fechas no sean iguales
if(diaanterior!=fechaaux.getDay()}
if(fechaaux.getDay()!=0 && fechaaux.getDay()!=6){
count=count+1;

" System.out.printin("sumo, count vale:" + count);

Wend if
Illelse{
/I System.out.printin("Es domingo o Sabado no sumo" + count);
"y
}
diaanterior=fechaaux.getDay();
fechaaux.setDate(dia1aux++);//aumento un dia a la fecha
1 System.out.printin("Despues de aumentar la fecha:"+fechaaux.toString());
if(fechaaux.getMonth()!=mesauxiliar||fechaaux.getYear()!=anauxiliar){//si cambia de mes, cambiamos el mes
I/a la fecha auxiliar y que siga contando
Il fechaaux.setMonth(fechaaux.getMonth());
I Syster.out.printin("cambio de mes o cambio de afio");
dialaux=1;
mesauxiliar=fechaaux.getMonth();
anauxiliar=fechaaux.getYear();
fechaaux.setYear(anauxiliar);
fechaaux.setMonth{mesaunxiliar);
fechaaux.setDate(diatlaux);
Il System.out.printin{"Comparando da:"+fechaaux.compareTo(fecha2));
Iffechaaux=fechaaux2;

1ISystem.out.printin("Esta es la nueva fecha"+fechaaux.toString());
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/ISystem.out.printin(fechaaux.getMonth()+"vs"+mesauxiliar);
lISystem.out.printin(fechaaux.toString()+"el dia"+fechaaux.getDay());

Ylend while

l/System.out.printin("Cuenta Final" + count);
11System.out.printin("Cuenta Final2" + fechaaux.toString());
return count;

}
}

Para que esta clase pudiera ser llamada desde cualquier pagina JSP del sistema, se copi6 el
paquete completo “package” dentro del directorio de librerias del servidor de aplicaciones
“Tomcat". Con esto, cualquier pagina que importase este paquete, podria crear una instancia de

la clase DaysCount.

El modo de utilizar este componente es:
a) Genero un objeto de la clase DaysCount: DaysCount de=new DaysCount();
b) Guardo el valor que me regresa el método de la clase DaysCout, getDays(), en una
variable de tipo int: int diaslaborales=dc.getDays(2004,03,15,2004,04,01).
c) Imprimir el ndmero de dias laborales: System.out.printin(*Numero de dias laborales= "

+diaslaborales);

Asi con la ayuda de este componente podemos determinar el nimero de dias que lleva un
reporte desde su fecha de asignacién a la actual, dandole como parametros de entrada, la

fecha inicial y la fecha actual para que nos de el resultado esperado.

Con esto se concluye con las opciones del menu administrativo y con el desarrollo del cédigo

del sistema.
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En este momento ya se tienen las interfases y el cédigo que va a funcionar como motor del
sistema, al unirlos obtenemos la funcionalidad buscada y podemos decir, que el sistema ha
quedado hasta este momento en un 90% concluido; el 10% restante corresponde al visto bueno
del usuario final. Cabe sefialar que la unién del cédigo Java con las interfases html, consistio en

pegar el codigo JSP dentro de la interfaz, en las partes designadas para las partes dinamicas.
Por dltimo, se muestra el mapa de navegacién del sistema. Este mapa intenta mostrar la

distribucion final de cada una de las paginas JSP creadas para este sistema y su relacién con

las demas, en el entorno de programacion.

ALTA DE REPORTES

Index.jsp

r
altaReporteP1.jsp

v

altaReporteP12.jsp

v

altaReporteP2.jsp

!

a!laRepn}tePS.]sp :
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PARTE ADMINISTRATIVA 1

PARTE ADMINISTRATIVA 2

PARTE ADMINISTRATIVA 3

v v

'M“;W‘m# s opersiniisp !
| | | : | g

| operaAtencioninijsp 1 I opsraAmncionPro jip l

| Eﬁmb—l | EqubolEdiu,}I
P s

EquiposEditaZ j
p
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CAPITULO 6

PRUEBAS CON EL USUARIO FINAL
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Antes de presentar el sistema con el usuario final, se instal6 este en un servidor de desarrollo y

se le hicieron las siguientes pruebas:

a) Acceso a la aplicacion a través de la Intranet.
b) Pruebas de seguridad

c) Manejo de la memoria.

En las pruebas de acceso no se tuvo problema alguno, dado que el servidor de aplicacion en
produccion se encuentra ejecutandose correctamente dentro de la red local. Al ser este
servidor, el mismo utilizado por la intranet, siempre estd bajo monitoreo de rendimiento y en
mantenimiento preventivo. El tiempo de carga que se obtuvo de cada pagina JSP del sistema,

fue menos de 2 segundos, lo que se consideré un tiempo aceptable.

Para las pruebas de seguridad, se dieron de alta a varios usuarios con distinta funcién en el
sistema. Todos ellos quisieron acceder a alguna pagina no permitida para ellos, a lo que el
sistema les mandaba un mensaje de error. Con ello comprobamos que la autorizacion de
usuarios a través de variables de sesién fue buena alternativa, sélo restaba comprobar que no

se consumiera mucha memoria con la utilizacion de éstas.

En el manejo de memoria, al principio se detectdé que se consumia una parte bastante
considerable, porque no se estaba liberando la parte de memoria que era utilizada por los
usuarios al iniciar la sesion. Esto pudo corregirse configurando el servidor para que sdlo
mantuviera las sesiones inactivas por 2 minutos. Si en 2 minutos un usuario registrado no
generaba ninguna operacion sobre el sistema, este seria expulsado automaticamente y con ello

quedaria liberado el espacio de memoria ocupado por esa sesion.
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Una vez concluidas las pruebas, se presenté el sistema, al usuario final para realizar las
pruebas de uso. En estas pruebas, se verificd que el usuario no tuviera problemas para acceder
a la aplicacién, que la interfaz de usuario lo guiara correctamente en cualquier parte del sistema
y que el sistema cumpliera con los requerimientos planteados inicialmente.

Una vez que el usuario verificé que el desarrollo cumple con todos sus requerimientos, nos

firm6 el documento correspondiente donde se declara al sistema como un producto conforme.
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CONCLUSIONES
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Sobre la tecnologia empleada:
Recapitulando, la tecnologia empleada en este sistema fue, como servidor de aplicaciones
Tomcat, como plataforma de desarrollo Java, como sistema operativo Linux Suse 7.3 y como

sistema de base de datos, Oracle 9i.

Al utilizar Oracle 9i para el manejo de la informacién del sistema, se tuvo un gran soporte en el
acceso y modificacion de la misma. Es preciso sefialar que, el mantenimiento y optimizacién de
esta base de datos, se hace continuamente en la SHCP, lo que hace posible reducir el tiempo

de respuesta para la atencién de una consulta, hecha por el servidor de aplicaciones.

Con el desarrollo de este sistema puedo afirmar, que la combinacién de las plataformas de

software utilizadas, en este caso en particular fue:

a) Confiable: No se registraron fallas en los sistemas de software utilizados, ni negaciones

en el servicio (Denial of Service).

b) Robusto: Soporta gran cantidad de usuarios simultaneos sin sacrificar tiempo en la

generacion de las paginas dinamicas.

c) De bajo costo: El Unico software que tiene un costo por licenciamiento, en este sistema,
es |la base de datos Oracle 9i, pero la SHCP ya contaba con este recurso. Tomcat, Java
y Linux son recursos gratuitos, que no requieren de licenciamiento. Tomcat puede ser

adquirido desde el sitio de Apache (http://www.apache.org), y Java desde el sitio oficial

de esta tecnologia (http://java.sun.com).
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Hay que tomar en cuenta que todo fue instalado en servidores debidamente configurados
con capacidad de memoria de mas de 1 GB, por ello el desempefio del sistema fue
excelente. Cabe sefialar que los resultados aqui mostrados pueden variar dependiendo de

la configuracién del ambiente donde vaya a residir este sistema.

Sobre el desarrollo:
Al momento de realizar este sistema, es preciso sefalar, que el tiempo de produccion
autorizado fue bastante corto (dos semanas), por lo que se tuvo que implementar un

procedimiento rapido para en el andlisis y disefio de un sistema.

Debido a las caracteristicas obtenidas mediante el andlisis de requerimientos, fue posible de
alguna manera, llevar al cabo el andlisis, disefio y desarrollo casi a la par. Por ello es que
no se ven diagramas tan elaborados o con alguna metodologia especifica, a excepcién de
los diagramas de actividades que provienen del Unified Modeling Language (UML). Esto se
debi6é a que el desarrollo de todo el sistema, estuvo sélo a mi cargo, por lo que se busco
una forma de documentacién que permitiera saber en que punto se encontraba el desarrollo
y asi poder llegar a la culminacién del mismo, o en su caso, hacerle modificaciones; ambas

actividades en el menor tiempo posible.

Lo recomendable, a mi punto de vista, es dar el tiempo necesario para el analisis y a la
documentaciéon del mismo, ya que esto reduce de manera considerable el tiempo de
desarrollo y, en el caso de que alguna modificacién o actualizacion del sistema deba
hacerse, la persona encargada de esto no tendra problemas, pues podra conocer la l6gica

del sistema.
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En lo que respecta al desarrollo con JSP, es necesario tener ciertos conocimientos de
programacion orientada a objetos para poder explotar al maximo las capacidades de éste
lenguaje. La parte mas interesante es que puedes tener el poder que brinda Java, para

poder crear paginas web dinamicas.

Como se pudo notar, el paquete del lenguaje Java mas utilizado en este sistema fue el
“java.sqgl.*", que es donde se encuentra todo lo relacionado con consultas a sistemas de
bases de datos mediante JDBC. También se observé que, el hacer una consulta mediante
Java no es de gran dificultad, de hecho al hacerlo una vez, las demas ocasiones son muy
parecidas, generalmente lo que cambia es el texto de la consulta SQL y algunos parametros

adicionales al momento de generar el objeto Resultset.

Sobre el sistema:

Al poner en marcha el sistema, dentro de la Intranet de la SHCP, tuvimos un claro ejemplo
de cémo un sistema puede hacer mas eficiente algun proceso, siempre y cuando el analisis
del mismo sea lo mas completo posible. Existen varios indicadores para evaluar la
efectividad de un sistema, en este caso, nuestro principal indicador, fue el tiempo, pues se
redujeron considerablemente los tiempos de respuesta de los técnicos a los reportes, asi
como los tiempos de resolucién de los mismos. Todo esto hizo que el area de soporte

técnico fuera percibida de diferente manera por todos sus usuarios.

En cuanto al desempefio (“performance”) del sistema, se hicieron pruebas con 100 usuarios
conectados simultaneamente en el sistema, simulando con ello una situacion critica. Todos
ellos se encontraban realizando alguna operacion dentro del sistema. Se observé que la
aplicacién no tuvo ninguna baja en el tiempo promedio de respuesta y que en ningun

momento se negd el servicio. Cabe sefialar que, al no utilizar demasiadas variables de
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sesioén y cerrando cada objeto Resultset, Statement y Connection cuando ya no eran utiles,

se previno de alguna manera esta situacion.

Con el esquema generado de base de datos, es posible obtener una gran gama de reportes
con base en las necesidades del negocio, por ejemplo, se puede saber cuantos reportes en
promedio atiende un técnico, cuantos dias promedio tarda en resolverse un problema,
cuales son los problemas que comunmente se presentan, etc. Cabe sefialar que esto no se
llevaba a cabo antes de la creacién del sistema, con lo cual se abre la posibilidad de
explotar estos datos almacenados para la toma de decisiones gerenciales basadas en

hechos.

En general:

Como conclusion general puedo decir que fue desarrollado un sistema que cumplié con los
requerimientos del cliente, en el tiempo planeado y con los recursos asignados. Aunque no
se utilizé una metodologia de desarrollo especifica (ademas de que en la SHCP no se tiene)
o un patrén de Java en particular, si se llegd al resultado deseado con un desempefio

optimo, con lo cual el usuario quedo satisfecho.

Todo lo expuesto en este trabajo, representa una de las primeras experiencias en el campo
profesional que tuve, que me dejé muchos conocimientos en lo que respecta al desarrollo
de aplicaciones Web, y que ha servido como base para el desarrollo de sistemas cada vez

mas complejos y con mejor calidad.
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

l. Especificaciones técnicas.

El sistema de soporte técnico de la Direccion General de Recursos
Humanos de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, fue
desarrollado como una extensién para el sistema Intranet de la misma
Direccién, por lo que es necesario que se encuentre activo y en
perfectas condiciones, ya que es el motor principal de nuestro sistema.

A manera informativa sefialaremos que la plataforma donde se esta
publicando la Intranet en este momento es la siguiente:

- Lenguaje de Programacion: JSP

- Procesador: Pentium 4 a 700 Mhz.
- Disco Duro: 40 GB

- Memoria: 1GB

- Sistema Operativo: Linux Suse 7.3

- Servidor de Aplicaciones: Apache Tomcat 4.0
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

1. Instalacion.

El disco de instalaciéon contiene:
a) Una carpeta de nombre dor
b) Una carpeta de nombre help desk

¢) Un archivo de nombre dbscript.sql

& helpdeskDGRH

T4 OO &

h;f;deskDGRH

Seleccione un elemento para ver su
contenido.

Vea también:

Iis documentos

Mis sitios da red

MiPC

CEPART ON DE M O




Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

La carpeta de nombre dor es el paquete que contiene la clase
DORUtil.class y es la encargada de contar el nimero de dias. Esta
carpeta debera agregarse al directorio de librerias de clases del
servidor de aplicaciones Tomcat. La direccion de esta carpeta puede
ser similar a:

Iraiz del servidor de aplicaciones/Server/lib/classes

Consulte el manual de usuario del servidor de aplicaciones para su
rapida localizacion.

La carpeta de nombre helpdesk debe agregarse tal cual a la carpeta
designada en la aplicaciéon de la Intranet para las aplicaciones
seguras. La direccién debe ser similar a:

/raiz del servidor de aplicaciones/webapps/ROOT/Intranet/links/seguras/

Para mayor informacién consulte con el administrador de la Intranet de
la Direcciéon General de Recursos Humanos.

El archivo dbscript.sql es aquél que contiene el script de bases de
datos que creara las tablas en |la base de datos ORACLE 8i donde se
almacenara la informacién generada por el sistema de soporte técnico
de la Direccion General de Recursos Humanos. Este archivo debera
ser ejecutado por el DBA (administrador de la base de datos) dentro
de una instancia de nombre dap_spg, que es la misma instancia
donde se encuentran las tablas de bases de datos de la Intranet.

Realizado lo anterior, la aplicacién estara lista para ser utilizada en la
Intranet.
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Levantamiento de Reportes

Para poder levantar un reporte de soporte técnico hay que seguir los
siguientes pasos:

a) Autenticacion en la Intranet: el usuario debera proporcionar el
nombre de usuario y contrasefia para su validacion.

T Ourecewin General de Recursos Humanos - Marosalt Internet Fsplorer

Moticins mngrdtantes O USTEMA DE
Cotueve “mcnk

= ey
Mimars du v stes SHT6 = v LEGILATIVA

AR g ] }E‘ﬁx

et R So WE =
Wi || @8 [ () B ]| Citeodeso... | Eeniaitic..| R rives., |[Elovecoen - [EEMEDHOS waion
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

b)  Si la autenticacién es correcta, aparece una imagen como la
siguiente:

Zh Plantiils General - Microsoll Intermet Explorer
Archeen | Edadn | Ver | Favortos | Meamiences | Ayuds
e s

v o D (D) | Dy aiegueds mmmo]ﬁ}-__

accitn Ganeralye
iRecursos “nmlﬂ

e = I

Mis Aplicaciones

Sistema Infarmaliva Medular

Consus Tratndes

ién de las imagenes Home

rmmumuumnmmm

| mmm_ﬂ_lmmmu

f:l
NI AI e T T
! |Il‘»ﬂm§ '“ | _‘E l " SL"J_E]-LI ﬁmi xpm

En la parte superior de esta pagina aparece un hipervinculo con la
leyenda “Help Desk”.

Dé clic sobre el hipervinculo.
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A de la Direccién General de Recursos Humanos de la
M%ISHEF Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

c) Al aparecer la siguiente pantalla, debera dar clic en el botén
CONTINUAR.

2 Plond dla General - Marosalt Intemet Drplores

NS R Direccitn Ganeralge =]
ﬁ_ﬂ R‘ti%‘h ‘g‘Rumu Nn-nng E’
manfl 3 B O T BB+ Q t;

Coanar Segon ¥
Reporte de SERVICIO I

Pulss en contiruar para levantar un reporte de semicio
al 4rua de Soporte Técnico de la Direccitn Ganers! de Recursas
Humanos

—Arm

HICANCETART| | conmiuaR” |

54 dasea consultar o estsda de un reporte efectiuado, ge un chok B

|
|'
L

DE 4 BHNAL %




Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccion General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico

d) Enla siguiente pantalla, elija el equipo sobre el cual se quiere
hacer el reporte y dé clic en el botén ELEGIR que aparece al
lado derecho de la descripcién del equipo elegido.

T Plantilla General - Microsoft Internet Explorer

Filiacion:  RURD76123101 £
Usuario: Daniel Ruiz Rodriguez i
Area: ADMINISTRACION DE PERSONAL

Usted tiene asignado ol siguiente equipo, oprima ELEGIR en el que desea basar su reporte:

Marca Lanix
Serle 110003552
Modelo: Erain
Inventario 3724245 ‘,E.EGIR‘ ]
CANCELAR
Bu T

P00 5 ] ] | R B @] 81
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

En la siguiente pantalla, seleccione la o las fallas dentro del
formulario, dando clic sobre el cuadro que aparece del lado
izquierdo de cada descripcion de falla. En caso de que no se
muestre la descripciéon de las fallas del equipo que reporta,
escriba en el campo de OTROS una breve descripcién de la
falla.

T} Plantiila General - Microsolt Internet Baplorer

Verifique que sus datos sean cormecios:

Fifc: RURDTE123101

fombre Completo: Dianeel Ruiz Rodriguez

Plarca dal Equipo: Lanix

fSarie Equipo: 110003852 =i
Mlumero Inventaro: 3724245

Ubicacidn: EDF.OPB

lafe fallas o pli al aquipo:

ICapacitaciin y asegoria:

Frequiero capacdacién yio asesoria

[Carree Elecironico;

™ Alta de Corres Electrénco [nteme/Extemo

[Impresoras:

[ Canbio de Téner/Castucho de Imgrendn I Configuracién de Impresora (1o puedo mmprimar) +
™ Manterzmiento de Impresora L

[Armisiad: D ddnen i emaminey —— .
e [ [ wtemet

B 7 e
Bioenf|] @ o G ED 7] S| ] R [[EIA _eilﬁi! S BOB weea

Xi
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccion General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

=Ter
Lkl Mnbmvlmﬁwlmmm e

REALH SoHwWare Py

ICorrects.

Fallas en: [ T-echdo ™ Mouse I Floppy Dnve 3 172

M CD-ROM ™ Boemas [ Audo ™ Morator [T Mo enciende
OTRO:

indique aqui el problema

£51 este reporte fue consecuencia de un reperie antenior, por faver teclee aqui en mimero de reporte I

atos nusva dates no wic)
I R ‘_.I
_q;-- > £ S 3 & r‘v rio AR =

< R
__Jlf- Qs o -JI_IM_ m:mm Wm

Una vez senaladas las fallas, dé clic en ENVIAR para concluir con el
levantamiento del reporte.
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Piiblico

f)

Concluido el levantamiento del reporte, aparecera un mensaje
de confirmacién como lo representa la siguiente imagen:

T Plantilla General - Microssll Internel Exgplorer

e, =l P
T3] o et - | Cilvedor | piRaseter | B0wactiveds | 7t (ki Blsceds - »
Dicsceion Gonauaigg 3

‘Recursos Hlumanos
i

Su reports ha sido snviade, & 1s brevedad uno du nussiros sspecialistss lo stenderd

El nimere de reporte o ol 34, le recomendamos conserval #sts ol ave.

Cualquier dudas, ala 5382 y 7091 con Mario Martinez H-ilnl.—l
Cauar Seston
=
[ L EEt T DT T T et

W] | 0 20 I ] o] Ep] SR Qe x| | (G EAMEABOB e

Para salir del sistema, basta con dar clic en el hipervinculo que dice
CERRAR SESION, o bien, cerrando la ventana del explorador.
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Il.  Gestion de los reportes. Area Administrativa (parte privada).

Para poder acceder a la parte administrativa del sistema de soporte
técnico de la Intranet de la Direccion General de Recursos Humanos,
lo primero que se debe hacer es autentificarse.

[ —— ]

i E) INFORMACION | pussword e
Nimaro de vistas S5076 wamh LEGISLATIVA

S| | & 14 T [ =] Sitabeso... | Blronaitic...| Rroimes..|[Dorecstn - [EHMIALOY w2ipa

Xy
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccion General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Al igual que para la parte de levantamiento de reportes, si la
autentificacion fue exitosa, se mostrara una pantalla que contiene un
menu el cual muestra las aplicaciones que se podran utilizar.

e

Archiva ¥ Edctin | Ver | Favortos | Herramlentas TAyuda LR LU e o0 TR :
Rk < D (D Q) | Divimands  Grevertor Bratimads 3 [ - D 8 N
' b o S =lier
=] Gbngmeniawst | CiTracuck | rifRmatar o | Woesactvada | 4P (Rima edta Ll
Help Dezk | Cemar Sesidn =]
: B
Luntula Ly i
& aciin de las | Home 3;
Sequro de ion Ind: ada :
isualizador de Imagenas &
Adminisiracion Biblitecs g{':
Bitacoras '
Control de Camings de la inttanet

i) [ [ temet 0
TR QDO osea3pm

Vera que aparece un hipervinculo que dice HELP DESK ADMIN (si se
tiene permitido). Al dar clic sobre éste accesara a la parte
administrativa del sistema de soporte técnico.

xa
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos dela
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

II.I  Menu de la parte administrativa del sistema de soporte técnico

El menu de la parte administrativa depende de los privilegios que se
tengan en la aplicacion. Esto quiere decir que pueden aparecer todos
los incisos o sélo algunos dependiendo de la funcién que se le asigne:
administrador, verificador u operador; pero la funcionalidad es la
misma en todos los privilegios.

La pantalla del menu es la siguiente:

Iy Plantilla General - Microsoll Inlernet Esplorer
|| Mechivo  Edddn ver  Favortos | Herremientss

el
danks - = - @ B A | Bomands revortos QH-H—’- G|@'

Carecsin Py

e — T PPN e e e e e
=1

O click en la opcidn que deses K
Alta reporte de usuario 4
Yar ledes los (epores 4
flepories generados no stendidos para asignacion de verificadores !
Asignacién directa de personal para (epories
varificacidn de finalizacion de tepene v ceirade del misma
Darde alta artisula

ﬂ de la inl dn del

de la inf idn de equipos
[Feperies en procese aue asiand al pesenal
iz ropories asignados

ks l o0 poocess

e
(Cercar Sesion

|

2] Lista [ [40 Trkmrrat

] T B [ M. | i (BT o] g 5| M AT DB o

Para poder acceder a cualquiera de estas opciones del menu, basta
con dar clic en el hipervinculo correspondiente.
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos dela
Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico

Il.L.1 Alta de reporte de usuario.

Esta opcién se utiliza cuando haya que levantar un reporte que se ha
hecho por otro medio que no ha sido la Intranet (telefénico, e-mail,
etc). Los pasos para levantar un reporte por un usuario, son los

siguientes:

a) Escribir el RFC (filiacion) del usuario que desea levantar un
reporte.

Disccitn Genenatgy =
"Recursos Humsnos
[l

il SR HDPRRL
Begresie ol Mend Corrm Seedsy
Techee o RFC de la persona para busqueda da equipo

Foromee] [t L

]

[ Fesmer

& T i
Bino| | 0 2 & ] e | s | A (el @m] o [ Eam2RH08 woem
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

b)  En la siguiente pantalla, elija el equipo sobre el cual se quiere
hacer el reporte y dé clic en el botén con la leyenda ELEGIR
que aparece al lado derecho de la descripcion del equipo
elegido.

e T — T
e b1 3 B DD S G

Camar Sesion
Fillacion:  RURDTSIZNS
Usuaile:  Danlal Risle Roddigues
Arwa: ADMINISTRACION DE PERSOMAL

Usted tene migaade o siguisnts equipo, opidma ELEGIR on ol qua desea bisad su repone:

Marca Lanix

Serle 110003552
Modela:  Biwn
lventaria W25 ELEGR

T CANCELAR a’]

zl

[T e veamat

=T i i i Py M SRR I
B[ 4 A ) S B | R [ B [(HEEIEOE Eeen
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccion General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico

En la siguiente pantalla, seleccione la o las fallas dentro del
formulario, dando clic sobre el cuadro que aparece a la
izquierda de cada descripcion de falla. En caso de que
ningun caso describa las fallas del equipo que reporta, escriba
en el campo de OTROS una breve descripcion de la misma.

enid S B O T G @L q,
Coarar Sesion
Verifigue que sus datos sean correcios
Fiic: RURDTE123101
Mombre Complato: Darnal Ruiz Rodngusz
parca del Equipo: Larax
S erie Equipe: 1MO003EST 2
Hlumero Imventario; A
blcaciin: E¥ DPB

[Seleccione lafs fallas o sarvicios aplicables al equipo:
ICapacitacidn y asesoria:

Frequiera capacitacion yio asesoda

fCorren Electrenico:

™ Alta de Correo Electrémco Intemo/Externo
[mpresoras:
I™ Cambio de TénerCartucho de Impresién [ Coofigracién de Impresora (Mo puedo impringr)
™ Manterzmento de Iﬂwuora
‘!"* dam — - ;l:l

s AR | o | ] SO G| . EMLBOBTERET

T tantilla General - Microsalt Internet Explorer
| Atho  Eddin Ve Favotos  Heasercas  Avida 3 . "5
| domtrds x o+ - @Ejﬁam_grmwu.ﬁ_}ﬂ

| Orecotn [#]) ™ = c’x

| mttavimtar [l 7] Qtsommbiet - | Clivadur | phester | Bftesativads | $fikmatinands |+
mmm T O SR =]
ke sofbware es

[Hardware y Equips ds. Coonpruta:
I Mantenmzento Prevertivo/ Correctvg

Fallas en: I™ Teclade ™ Mouse ™ Flogpy Drve 3 102

I CD-FOM [ Beamas T Audo T Motator T o encende
JOTRO:

fryck que aqui =] problema

[ exte rep-cate fue contecuentia de un separte antencr, o Bavor teclee agus en mlmers de reparte. |

st08 mueva ublcaclén, dates wo comrectos, eic)
CANCELAR ENSR I
L Loz

o T T [
s 8 70 1 B 7 i___l_mja_ml v e | B | [FEMEDDHOD wwon
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Una vez sefaladas las fallas, dé clic en ENVIAR para concluir con el
levantamiento del reporte.

d) Unavezterminado el levantamiento del reporte, aparecera un
mensaje de confirmacion como lo representa la siguiente
imagen:

Su reparte ha skde almacenade ‘I‘"

El nimeto de repone e ol 35

Piesions suul paiaiegresas almeni ]

ﬂ

[ T — [ [0 oot d
QMHIMUJE = o i!;)'ﬂ—-lﬁ'ﬂ'-ll B e | B | [EHMIALON ossom

Para salir del sistema, dé clic en el hipervinculo que lo regresa al
mendu, o bien cerrando la ventana del explorador.
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

I1.I.2 Ver todos los reportes

Esta opcion del menu permite ver todos los reportes que se han
levantado, el estado en que se encuentran, el nimero de dias que ha
tardado y los detalles del mismo.

Al dar clic sobre el hipervinculo con la leyenda VER TODOS LOS
REPORTES, automaticamente aparecera la pantalla siguiente:

JA—Iu—l lia General - Mcrosolt Internet Explorer

Edadn e | m Mm deowh, en@'&

mwﬁ_r Tk

wltof st acko, o
D » -olnwu 3 i |7 '
poTYE =
=] .§.. E LT Sl Q
Gangr Sepian Ragiansr st man
Fasnay
Fasnay  Hois du o
Hors ds  Asignasdn LS Wembis dul Usuans Tene Hquips  Venfieads par  Alandide peri  Detalies Eraas
Rapsde  du
Rasponsania
0UDAnI 240304 = R
T e 30 Fasis Marans Ramiae oz 1431 RURDTBIZIION  AURDTBIZIN0N dataitas Fin
CAGAT SLUANS 2 Rosia Marsns Ramirss woaz1a3 AURGTEAZIN0T AURDTBIZINON falaliey i
Tee  Iim4
SANOY INOIOD g Maris Antanis Madines Mading 110003518 MARIMT 1013001 HAKMMT 1012801 Axtaling i
16t 1067
DAY I 38 Marie Antenio Madines Mading 110003815 MAMMT 1012001 MAMMT 1012001 2ataliss Fin
o1ma0y MARTINED MEDIHA MARID
104 az ity LEE LT VECLBSOTOTaY datalles w
o 33 Blancs Menics Mantisl Otix 0000558 datalian i
DWDRDI L. g e
iy 34 o . a00005 dataling i
01Bans Carios Albar i z
101 - Granados il Aulalhen L
i e Dlancs Monics Montisl Oz 40000340 dataiian i

[ T T [ tkemet

icio ||| 8 ) Gy B3 "H.___]_E_J_._]l .!‘E_._.l.:l.._J.ﬂ___J [FHM RO osiozom.




Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico

Como podra notar, se trata de un reporte que contiene la informacion
distribuida en las siguientes columnas:

Clave NOMbre g o vVerificado Atendido _ Dias
del 5 ) : Detalles: Estado
Reporte Usiisitio Equipo por: por: ocupados

Para ver el detalle de algun reporte en particular, dé clic en el
hipervinculo DETALLES que corresponda al reporte que le interesa
ver en ese momento. Aparecera una pantalla del siguiente tipo:

ki)
o -
Jowslt o
mn| Ublceclén: EDIF. O P.8.
l_.. Cquipe: Olhvernl Sere: 77351 inventario: 3736395 At
T | Falles reponades: |
{ 3
L | Capacascion o Avesora ¥ p |
QTR no se como dar de 818 un usuens :""""_‘:':::" M e sunvicior e ue. s dar. e sk
Diates adicionales mi ext 6302 I #s1a EGOA
L] Teenwes sdiconsies
v
Lai | _-I‘J

| [ [ e

]| @ 20 4B ] ol ] ] £ ) B R R [ GMEABOB e

En ella podemos ver cual es el problema que reporté el usuario. Para
salir de esta pantalla basta con cerrarla.
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Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccién General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Piablico

[I..3 Reportes generados no atendidos para la asignacién de
verificadores

Esta opcién del menu permite asignar un verificador para que sea el
responsable de asignar este reporte a un técnico y monitorearlo.
Recordemos que los verificadores fungen como intermediarios entre el
administrador y los operadores (técnicos).

Al dar clic en esta opcién del menu aparecera la pantalla siguiente:

Drweccite Gianes
_-‘R«:mn Ilumutg'i‘
E o s e

Crra Sosnon Fegre i o mees
Wambie del Uigae Ubaamhe Latarer Faaperasbie
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Para poder asignar un verificador a un reporte, debemos de dar clic en
el menu que se despliega al lado derecho de cada reporte que se
muestra en pantalla. Apareceran los verificadores registrados, de los
cuales debera elegir uno colocando el cursor sobre su nombre, y dé
clic en la imagen que aparece debajo de este menu. La pantalla se
actualizara y vera que en la casilla de responsable aparece ahora el
que eligio.

En la parte superior puede visualizar las opciones para regresar al
menu principal y para salir de la sesién.
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I.1.4 Asignacion directa de personal para reportes

En esta opcion del menu principal, el administrador podra asignar a
cualquiera de los técnicos un reporte sin pasar por un verificador, pues
en este caso, el verificador sera el mismo administrador.

Para poder asignar un técnico a un reporte, debera dar clic en la
opcion del menu correspondiente, y aparecera una pantalla como la
que se muestra a continuacion:

Qe Atrds v =, | ) .
4“@ Y dal. ot bowiche o

altavistar | ~] Geusqueenlaweb ~ | Citraducr | i Aas

eccion Genelelde ﬁ
ecursos Humanos |
Oficike Mayoe !

Cattar Sesion Regresar al meni

Facha y Hota g‘.‘::m Nombre del Usu aria Averificar por  Ubicasién  Delalles Asignat para opeiar a;

MARTINEZ MEDINA EDIF. D

010403 18.04 32 AR KRt vEcLssororas ST datyiles
DANIEL OCTAVIO RUIZ
Blancd Monica Montiel EDIF. D Especial Especial
010403 18:23 3| o B detallss JOSE LIS VELA
LUIS ERNESTO GUTIERREZ
Blanca Monica Mantiel EDIF. D MARIO . NTONIO MARTINEZ
010303 1825 3a o et datalias OMAR URIEL SOSA
RODRIGO LOPEZ
MO ASIGNADD
Caros Alberto Jimenez EDIF B
010403 1925 35 tall
Granades ro 1 o ety
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En esta pantalla aparece en cada linea un reporte, y al final de cada
uno se muestra un mend con los nombres de los técnicos disponibles.
Basta con sombrear el nombre mediante el teclado con la flecha hacia
abajo o con el raton (mouse), y dé clic en la imagen que aparece
debajo de cada reporte para asignarle un técnico. La pagina se
actualizara y reflejara el cambio solicitado.

Se podra cambiar de técnico asignado mientras el reporte no haya
sido atendido.
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I1.1.5 Verificacion de finalizacion de reporte y cerrado del mismo

En esta opcion del menu, el administrador podra visualizar los reportes
que han sido finalizados y concluirlos, para lo cual debera dar clic en la
opcion respectiva del mend. Aparecera una pantalla como la
siguiente:

£ 1 Plunlnlla Gl:nl:ral Mlcroﬁolt Internet taplurer

e td S & 0 T G @ 7| S—
Cerrar Sesion Regresar al mend
Fechay Fechay Hora -
Hora de de :‘“' tombre 94l nicacién Mendid g“":".” % Comunturios dal Usuatio  Datalles Conclulr
Wigio  Finslizacisn eorte Usuario wnvicio
Marie 3 e T
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240307 24003 o Antonic EDIF & WMARIO ANTONIO i i Conduir
2127 2130 Mattinez PE. MARTINEZ e
Medina —
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6
Ramirez
. Rocio Conclui
120404 120404 EDIF D ncluir
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=l
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Para concluir un reporte, dé clic en el boton CONCLUIR. La pantalla
se actualizara y vera que el reporte que concluyé desaparece de la
pantalla. Lo anterior denotara que la conclusion del reporte ha sido
exitosa.
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[1.1.6 Mantenimiento de la informacién del personal

Esta opcién del menu permite dar mantenimiento al catalogo de
técnicos-usuarios del sistema, es decir, podra efectuar altas, bajas o
cambios.

Para acceder a este rubro, dé clic en la opciéon correspondiente.
Aparecera una pantalla como la siguiente:

ks v - @ @-.-m amm mmms G iR AR
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Observara que en la parte superior derecha aparece un hipervinculo
con la leyenda AGREGAR TECNICO, que mostrara la siguiente
pantalla:

Z} Plantilla General - Microsoft Internet Explorer

(ends - o - @[3 (| Qaisoveds (i Fevortos | @Matineda (Y [y~ |
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[T [ e ikemet
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Esta pantalla contiene un formulario donde se capturaran los datos del
técnico-usuario del sistema de soporte técnico de la Intranet de la
Direccion General de Recursos Humanos (apellido paterno del
usuario, apellido materno del usuario, nombre del usuario, la funcion
que desempenara [administrador, verificador u operador] y por ultimo
la filiacion del usuario).

Una vez completo el formulario con los datos, dé clic en el botén
AGREGAR vy con ello realizara el movimiento de alta de un técnico-
usuario.
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Para poder editar la informacién de un técnico-usuario, dé clic en la
imagen que aparece en la columna de EDITAR; aparecera la siguiente
pantalla:
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Haga las modificaciones necesarias en los campos mostrados y dé
clic en el botén de EDITAR; regresara a la pantalla principal de esta
opcién donde vera reflejados los cambios que efectud.

Para borrar el registro de un técnico-usuario dé clic en la imagen que
aparece en la columna ELIMINAR. Se actualizara la pantalla
reflejando los cambios.
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II.I.7 Mantenimiento de la informacién de los equipos.

En esta opcion del menu podra actualizar la informacién de los
equipos registrados y de los usuarios que los poseen. Al acceder a
esta opcidn, se presentara la siguiente pantalla:

Consuitas .‘4 s :i\_ E - @ - 2 Q\

Introduzca el nimero de sene del equipo que desea editar.

i E"‘iﬂ’.:'-'lnlu de Equipo Reqresar al Menu

Fuacion Nowore EOUPO  EOUPO  EQURO EOURO  govameiuman
MEGEA2111601 Salon Ibm 82ATIAN 360065 350 2y i

|

e
o | @ 2 8 @ || ] ] n] 8] EI[ET. & v] 5] vl Y| [(FHWRABOS wevom

Para poder editar los datos de algun equipo registrado, escriba el
numero de serie del equipo a modificar dentro del campo de texto
respectivo y dé clic en el boton de ENVIAR para que el sistema lo
busque en la base de datos de equipos.
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Si los datos que proporcioné para la busqueda del equipo son
correctos, aparecera la descripcion del mismo. Para poder editarlo, dé
clic en la imagen en la columna EDITAR respectiva. Se mostrara la
siguiente pantalla:

A Plantilla General - Microsoft Internet Explorer

NdM

‘Eddan ver ;“mm _m

Direccién Ccnaluld -f—
_ Recursos Humnn os

FILIACION: {MEGE 42111607
NOMBRECORTO: [Selon |
MARCA. [lbm

MODELQ: [350
SERIE: 82ATIAN
INVENTARIO: |360065

AREA-[PRESTACIONES ALPERSONAL  ~]

Actualizar !

[ usto [T [ inkemet

__JIJas.m: »|| m G &M B @@ 8 Bd 54 OF ] [EHMIPBOS sstpm

En esta pantalla editara los datos del equipo y del usuario
responsable, y dara clic en ACTUALIZAR, se ejecutara la accion y se
regresara automaticamente a la pantalla principal de esta opcion.

Para eliminar un equipo debera buscarlo con el niumero de serie de la
misma forma que en la opcion anterior. Una vez localizado, dé clic en
la imagen que aparece en la columna ELIMINAR respectiva.

La informacion del equipo se eliminard y regresard a la pantalla
principal de esta opcion.

DEPARTAMENTO DE INTEGRACION DE INFORMACION ORGANIZACKONAL XX




Sistema de Soporte Técnico de la INTRANET
de la Direccion General de Recursos Humanos de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Para poder dar de alta un equipo nuevo, dé clic en el hipervinculo
ALTA DE EQUIPO. Aparecera la siguiente pantalla:

:a Plantilla General - Microsoft Internet Explorer o i _-jﬂ_’ﬂ
'_Eﬁclin Ver - me Herramientas ay-uda i rgtls :

haciends.gob elpdeskadmi ka0.15p .j'?k
7 emmm-{:m ) 1 Freis | Woesadtedo | G (Rima Disisc

" Direccion Genelalde -
rRmuu‘ms Humanos
AT \nia Maryor

Editar Equipos Regresar al Mend principal

Filiacion I
Nombre Compretol e

Equipo Marca

Equipo Modelo
Equipo Serie

Equipo Inventario |
Ubicacidn Usuarig i

Area | COORDINACION ADMINISTRATIVA |
Enviar
_Enios | 4
[ intemnet

|&] Listo
BR[| & 2 &) B3 J_rl_wiJJg_ll__dJ_ciJ_cl tcz mim&)@g o3 .

En esta pantalla aparece un formulario en el que debera escribir la
filiacion y nombre del usuario, la marca, modelo nimero de serie,
nimero de inventario y ubicaciéon del equipo, y por ultimo el area
administrativa a la que pertenece.

Dé clic en el boton ENVIAR para que se agregue este equipo a la base
de datos. Automaticamente regresara a la pantalla principal de esta
opcioén.
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I1..8 Reportes que asigné al personal

Esta opcion en el mena principal despliega qué reportes fueron
asignados por el usuario a otros técnicos, ademas de poder visualizar
el estado en que se encuentran. Para acceder a esta opcion es
necesario seleccionarla en el menu.

Aparecera la siguiente pantalla:

: ﬂ.".ﬁy

Direccién Genemde

‘Recursos Humanos
Y Oficiaks Mayor

cosf] s

1E2RTME

Carar Serizn Regresaral mend
Fecha y Hota
de Agignacion

P Clave Repone Nombre del Usuario Atendido por Edtads del reporte

Responsable

19030315:90 T Marie Anfenio Martinez Medina DARIEL OCTAVIO RUEZ CON
1903403 15:16 18 Marle Antenio Marinez Meding MARID ANTONIO MARTINEZ CON
2A030422:06 30 Focio Moreno Ramires DANIEL OCTAVIO RUEZ FIN
1204042154 31 Rocio Moreno Ramitez DANIEL OCTAVIO RUEZ FIN
=
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Mostrara un reporte con las siguientes columnas:

Fecha y Hora Clave
de Asignacién Nombre del Usuario Atendido por:  Estado del reporte

de Responsable Reporte

Esta opcién es sélo de caracter informativo.
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L1 9 Mls reportes asignados (Inicio de atencion de un reporte)

Esta opcidon mostrara qué reportes han sido asignados para
atenderlos. Para acceder a esta opcion basta con dar clic en la liga
respectiva en el menu principal. Aparecera la siguiente pantalla:

TP masaeg

s Direccitn General
Rlcu rsos Humanos
Oficiaks Meyor

Cerrar Sesion Regresar al menid

Fecha yHora Clave Reporte  Nombre dal Usuario Ubicacién Detalies Asignat para operar 2

010403 MARTINEZ MEDINA MARIO
1904 32 ANYONIO EDIF. D P.B. detatles 4 Iniciar

=

T @ e
w_mﬂmm@m [/ 5 0d 5 SAlEF £ %4 8 8 8| MY [EZABOTME wznm

Se aprecia que del lado derecho de cada descripcién de reporte
aparece la opcion de detalles y la opcién de iniciar. Si da clic en la
pantalla de DETALLES nos aparecera una ventana con las
caracteristicas del reporte. Para salir de esta pantalla, cierre Ia
ventana ya que es independiente de la pantalla principal.

200
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Al dar clic en el botéon INICIAR, estara dando inicio a la atenciéon de
ese reporte, por lo que aparecera un mensaje de confirmacion como el
siguiente:

Dlrecciﬁn General
2 :thuuos Humanas
lalka Mayor

El reporte ya esta en proceso, gracias.

Fecha de Inicio Registrada:27/04/04

Hora de Inicio Registrada:20:20 e

Regresar al Mena Cerrar Sesién

:I
T T e memet
|[la mm ”JJ_IJJ_IIE;@JJﬂdEﬂﬂi_cI € &q&b@)a-g osszom,

Con ello concluimos la iniciacion de un reporte.
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IL.1. 10 Mis reportes asignados en Proceso (Finalizacién de un reporte)

En esta opciéon del menu principal podra ver los reportes que ya se
han iniciado con la opcién de finalizar los mismos. Para acceder dé
clic en el mena principal en la opcion respectiva. Aparecera la
siguiente pantalla:

/3 Plantilla General - Microsoft Internet Explorer

Direccitn Gnnaralde
!Rlcurlos Humlnol
uf
o
7
Cerrar Sesion Reqgresar al mend &
Fachay -]
:—;‘:‘: ¥ Hioni de Hora de Clave Reporte Hombre del Usuario Ubicacidn Detalles Asignarpara operar a: E
Inigia
01/04/0314:54 {a;?;m F Juana Castille Cabrera  EDIF.DPB. getaties <A ) T -
-~ 04/08/003 MARTINEZ MEGINA
010400315:27 20:38 = MARIO ANTONID ERIELEM Adaling d—@) Condyls
01040031743 fg"?im 20 Glotia Chimal Memandez EDIF. D far. Nivel getanes < (B G
[Esta [ [ intemet

s @ 14 o ”IJE_IEI_I_Hjﬁ_*IQQﬂEﬂﬂ:I Fb 2ABOHME wwizen.
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Aparecera en cada linea los detalles de un reporte.

SECHTTANA D
WACENDA Y
om0 Mmuco

Si se desea obtener un detalle profundo de las caracteristicas del
reporte, dé clic en DETALLES. Para finalizar dé clic en la palabra
CONCLUIR situada a la derecha de la pantalla. Aparecera la siguiente
pantalla:

e oM e aui . 0 T

Wimero de reporie. 27

Jegistrado porJuana Castillo Cabrera
4tendido por: LUIS ERNESTO GUTIERREZ DELGADO
=l reporte fue iniciado el dia:2B/07/0314:54

No. de Inventario Registrado: 3724098

Esta parte debe ser llenada por el Ingeniero o Técnico:

=l

Jreve descripcién de la solucidn al problema: = B
Esta parte debe ser llenada por el usuario:
Calificacién que le da al servicio: C Excelente © Bueno © Aceptable € Deficiente © Inaceptable

Comentarios acerca del senvicio:

2l
K

Concluir i Reset i

La persona que esta finalizando el reporte describira de manera
concisa cémo solucioné el problema en el campo etiquetado BREVE
DESCRIPCION DE LA SOLUCION AL PROBLEMA. Lo anterior con la
finalidad de alimentar una base de datos de conocimientos para la
solucién de problemas en soporte técnico.
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Por otra parte, la persona que genero el reporte debe seleccionar la

calificacion que le da al servicio obtenido y, en caso de fuese

necesario, escribir algin comentario.

Una vez completo el formulario, dé clic en CONCLUIR para finalizar el
reporte. Por ultimo aparecera una pantalla con el mensaje de
confirmacién como la siguiente:

El reporte ha sido concluide satisfactoriamente con fecha 27/04/04 y a las 19:48 horas.

Imprima aqui el documento para firma

Gracias.

Regresar al Menu Cerrar Sesion

[ [@rkemet 7
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