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1- Resumen

Bot de Discord que se comunica con la aplicacion Service Manager a través de su API REST
y que permite a los usuarios la creacion, modificacion, comprobacién de estado y cierre de
Incidencias, ademas de la consulta de diversos Indicadores clave de rendimiento, todo ello a
través del chat de Discord.

Palabras clave: Bot, Discord, Service Manager, REST.

1.1- Abstract

Discord Bot which communicates with Service Manager application using its REST API, which
allows users to create, modify, check the status of and close an Incident, in addition to the consult
of various Key Performance Indicators, all done though Discord’s chat.

Key words: Bot, Discord, Service Manager, REST.
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4- Introduccion
4.1- Objetivo

El objetivo del proyecto ha sido el de automatizar la creacion de Incidencias en la aplicacion
Service Manager mediante el desarrollo de un bot de Discord que interactie con los usuarios
(operadores) sin necesidad de que estos utilicen directamente la aplicacién y de manera rapida
y facil mediante el uso del APl REST de Service Manager. Los casos de uso a implementar son
los siguientes:

e Creacion de nuevas incidencias en el sistema.

e Consulta del estado de una incidencia.

e Modificacion de datos de una o varias incidencias.

e Cierre de una incidencia.

e Consulta de uno o varios Indicadores Clave de Rendimiento (KPI)

4.2- Motivacion

La motivacion para el desarrollo del proyecto se debe a la curva de aprendizaje presentada
por Service Manager, que provoca que su rendimiento sea bajo durante el comienzo del uso de
la aplicacion, ya que desde un principio se presentan muchos campos para cada registro, lo que
puede provocar un exceso de informacién debido a que el usuario no sabe el propésito de todos
los campos, 0 qué campos son necesarios para realizar una determinada accion tal como cambiar
el estado de una incidencia creada. El Bot de Discord simplificara los pasos en la realizacion
de diversas acciones proporcionando un proceso sencillo y guiado que permitird al usuario
realizar ciertas tareas de forma mas sencilla, sin necesidad de utilizar ninguno de los clientes de
Service Manager, y manteniendo la seguridad y la integridad de los datos.

4.3- Definiciones

A continuacion se definen varios conceptos que se utilizaran a lo largo de este documento:

e Service Manager (SM): Solucion desarrollada por Micro Focus que cumple con el
estandar ITIL y que permite la gestion de servicios, activos, conocimiento y servicios
empresariales. Proporciona una plataforma en la que estandarizar y automatizar procesos, flujos
de trabajo y tareas de manera “code-less”.

e Cliente Windows de SM: Aplicacion cliente de Service Manager que se instala en un
dispositivo Windows y que permite el acceso a toda la funcionalidad de Service Manager excepto
al creador de flujos de trabajo. Es instalado por el cliente.

e Cliente Web de SM: Aplicacion cliente de Service Manager que se despliega en un
servidor Tomcat y que permite el acceso a toda la funcionalidad de Service Manager exceptuando
el disefiador de formularios. Se despliega en el servidor.



e Operador: Usuario de Service Manager capaz de iniciar sesion en la aplicacion y realizar
distintas tareas dependiendo de los permisos que tenga. Debe tener un contacto asociado.

e Contacto: Usuario de Service Manager que no puede iniciar sesion en la aplicacion. Se
utilizan como base para los operadores y como registros a los que podemos asignar “tickets”.

e Ticket: Registro de Incidencia, Problema, Peticion de cambio o Interaccion. Cada ticket
posee un flujo de trabajo individual.

e Incidencia: Registro de un fallo o problema con algun elemento que previamente
funcionaba correctamente. Pueden ser creadas directamente o creadas a partir de una
interaccion.

e Problema: Incidencia que se repite a menudo o0 que provoca graves dafios. Durante la
resolucién de problemas se comienza con una solucion temporal (workaround) mientras se
investiga la causa principal del problema (root cause analysis). Finalmente, una vez que se ha
encontrado la solucidn al problema, se crea una peticion de cambio y se resuelve el problema.

e Peticiobn de cambio: peticion para realizar un cambio. Puede ser para corregir un
problema conocido o para modificar el funcionamiento de algin elemento registrado. Pasan por
una serie de aprobaciones a lo largo de su flujo de trabajo y deben tener al menos un plan de
recuperacion en caso de fallo durante la aplicacién del cambio.

e Interaccion: Registro del primer contacto del cliente con el personal de asistencia. La
interaccion puede o bien resolverse de manera directa en ese estado, o bien ser escalada a
Incidencia o incluso a Problema dependiendo de su complejidad, del tiempo que lleve abierta, o
del conocimiento de los expertos asignados a la incidencia.

e KPI: Key Performance Indicator, Indicador de Rendimiento Clave. Valores numéricos utiles
para medir aspectos clave de rendimiento de los trabajadores o del sistema, tales como media
de dias entre la apertura y el cierre de un ticket, o el porcentaje de tickets que son escalados.

e Discord: Plataforma de mensajeria instantdnea mediante chat, voz o video lanzada en el
afio 2015, que permite la creacién de servidores privados con canales, ademas de la integracién
con bots desarrollados en multiples lenguajes de programacién como Python o Javascript.

e Bot: Aplicacion disefiada para realizar tareas de manera automatica a partir de comandos.
En nuestro caso desarrollaremos un bot para Discord que interactuard con usuarios y se
comunicara con Service Manager mediante su APl REST.



e Servidor de Discord: Grupo privado de Discord que contiene uno o mas canales mediante
los que los usuarios pertenecientes al servidor pueden comunicarse.

e Canal de Discord: Chats dentro de servidores. Los canales pueden ser publicos (visibles
para todos los usuarios en el servidor) o privados (solo visibles para un determinado nimero de
usuarios). Cada canal tiene su propio chat independiente del resto de canales. Existen canales
de texto y de voz, y en los canales de voz se permite la comparticion de pantalla con otros
usuarios en el canal.

e Canal privado: Canal dirigido solo a un determinado nimero de usuarios en un servidor,
no visible para el resto. Pueden ser de voz o de texto.

e CentOs8: Sistema operativo de codigo abierto basado en Linux. Es una bifurcacion de
GNU/Linux Red Hat Enterprise Linux RHEL. Sera descontinuado a finales del afio 2021.

e Micro Focus: Empresa multinacional de origen britanico fundada en el afio 1976 dedicada
al ambito de las tecnologias de la Informacion y el software.

e ITIL: Infrastructure Technologies Information Library: Conjunto de consejos y buenas
practicas para la gestion y el desarrollo de servicios de Tecnologias de la Informacién. No es un
estandar, puesto que no indica como se deben hacer las cosas, si no que indica qué se debe
hacer.

e CI (Configuration Item): Todo elemento hardware, software o incluso de personal que
posee una empresa.



5- Andlisis de requisitos de usuario
5.1- Requisitos del sistema
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A continuacion se expone la lista de requisitos funcionales y no funcionales que debera cumplir
el sistema desarrollado:

1.

RFO01 (Crear Incidencia): El sistema debera permitir la creacién de incidencias en
Service Manager.

RF002 (Consultar Incidencia): El sistema debera permitir a un usuario obtener los datos
fundamentales de una consulta a partir de su identificador. Se entienden como datos
fundamentales aquellos que sean Utiles para el operador que realiza la consulta: el
identificador de la incidencia, su titulo, su descripcion, sus valores de impacto y gravedad
y (si tiene) su solucién y el codigo con el que se cerré la Incidencia.

RFO03 (Cerrar Incidencia): El sistema debera permitir el cierre de incidencias en Service
Manager, aportando una solucion y un cédigo de cierre.

RFO004 (Modificar Incidencia): El sistema debera permitir la modificacion de los datos de
incidencias no cerradas en Service Manager.

RFO05 (Datos minimos): El sistema debera solicitar los minimos datos necesarios para
llevar a cabo los casos de uso, manteniendo la integridad de la base de datos y evitando
errores debido a falta de valores.

RFO006 (Proceso guiado): El sistema debera ir solicitando los minimos datos necesarios
para realizar el caso de uso de manera secuencial y guiada para el usuario. El
cumplimiento de este requisito nos proporcionard procesos con una curva de aprendizaje
casi nula y sin la sobrecarga de informacién que da Service Manager a nuevos usuarios.
RF007 (Validacién de errores): El sistema debe validar los datos introducidos por el
usuario tan pronto como sea posible, impidiendo la transicién a la siguiente etapa mientras
el dato introducido no sea valido. Gracias a este requisito evitamos malgastar tiempo del
usuario, ya que el caso de uso no podra continuar hasta que no se haya garantizado la
validez del dato introducido. De esta manera evitaremos tanto fallos durante la
comunicacién con Service Manager como posibles inconsistencias de los datos enviados.
RFO008 (Indicacién de ID de incidencia importante): Una vez que se haya realizado la
creacion de la incidencia, se debera informar al usuario del identificador de la incidencia,
que sera utilizado para otros casos de uso. Dado que el identificador sera el primer dato
solicitado en casi todos los demas casos de uso, este requisito garantiza que el
identificador de la nueva incidencia sea devuelto al usuario, destacando ademas dicho
valor para reducir las posibilidades de que el usuario lo pierda o lo ignore.

RF009 (Enlaces a los canales): El sistema proporcionara un enlace a los canales creados
durante la realizacion del caso de uso, asi como un enlace de vuelta al canal general al
finalizar el caso de uso. Gracias a este requisito el usuario no tendra que buscar entre la
gran cantidad de canales que se pueden ir creando a lo largo del uso de la aplicacion, sino
que al iniciar el caso de uso obtendra el enlace al canal en el que podra continuar con el
caso de uso. De igual manera, el sistema avisa de que ya no atendera un determinado



canal al finalizar el caso de uso, proporcionando un enlace de vuelta al canal general en
el que el usuario podra iniciar un nuevo caso de uso.

10.RF010 (Posibilidad de cancelar): En todo momento del proceso se podra cancelar el
caso de uso en que se encuentre. Este requisito permite al usuario cancelar la creacion de
la incidencia cuando asi lo desee, dejando sin efecto todo el caso de uso y no modificando
ningun dato.

11.RFO011 (Canal privado): Los canales creados para la solicitud de datos para la incidencia
no deben ser accesibles para usuarios diferentes al bot y al iniciador del caso de uso.
Como la informacion introducida por el usuario puede ser sensible, los canales no deberan
ser accesibles para cualquier otra persona. De esta manera garantizamos la
confidencialidad de los datos.

12.RF012 (Consultar KPI): El sistema debera permitir la consulta de uno o varios KPIs
almacenados en Service Manager.

13.RNFO001 (Python): El sistema debera estar implementado en Python, evitando funciones
excesivamente complejas, con métodos robustos y comentarios en el cédigo. Evitando
funciones de alta complejidad facilitamos la depuracién del cédigo y su futura
extensibilidad.

14.RNF002 (REST): La comunicacién con Service Manager debera realizarse mediante su
APl REST. No se podré utilizar SOAP para la comunicacién con Service Manager, y
deberan exponerse los servicios REST necesarios desde el lado del servidor, respetando
en la medida de lo posible la sintaxis http.

15.RNFO003 (Inglés): La comunicacion con el sistema se realizara en inglés. Aunque la
entrada del usuario puede estar en cualquier idioma, toda la comunicacion que realizara
el bot sera en inglés.

5.2- Planificacién temporal

Para las estimaciones tanto de tiempo como de coste se ha utilizado la herramienta Microsoft

Project, cuya licencia es proporcionada por la Escuela. Para obtener una estimacion de la fecha
de fin de las tareas més precisa hemos creado un calendario laboral de 4 horas diarias y 7 dias
a la semana (de 16 a 20h), sin festivos.

La duracion estimada de las tareas se ha medido en dias (tal y como hemos mencionado

previamente, un dia son 4 horas de trabajo). Como fecha final del proyecto se ha establecido el
dia 1 de Junio de 2021, y se han planificado las tareas de forma automatica dandoles como inicio
su comienzo mas tardio. El resultado final es una duracion estimada de 177,97 dias
(aproximadamente unas 712 horas), desglosadas en las tareas que se pueden ver en las
siguientes imagenes. Aunque en las siguientes imagenes no aparece, tomar como nombre de las
columnas el mostrado en la primera imagen.
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Nombres de los

Nombre de tarea » Duracion » Comienzo =« Fin ~ Predecesoras « recursos -
4 Proyecto 177,97 dias  mar 19/01/21 mar 01/06/21
Crear planificacidon inicial 1,5 dias mar 19/01/21 mié 20/01/21 Gestor de proyecto
4 Configuracion previa 14,5 dias mié 20/01/21 dom 31/01/2. 2

Instalar y configurar maquina virtual 3 dias mié 20/01/21 vie 22/01/21 Tecnico

Instalar y configurar servidor Service Manager 7 dias vie 22/01/21 mié 27/01/21 4 Tecnico

Instalar y configurar cliente Windows de Service Manager 1,5 dias mié 27/01/21 vie 29/01/21 5 Tecnico

Desplegar Cliente Web de Service Manager 1,5 dias mié 27/01/21 vie 29/01/21 5 Tecnico

Instalar certificados y configurar SSL 3 dias vie 29/01/21 dom 7;6 Tecnico

31/01/21

Figura 1 - Estimacion de tiempo total y seccion configuracion previa

4 CU Crear Incidencia 22,17 dias dom 31/01/2. mar 16/02/213
Revisar planificacion 1 dia dom lun 01/02/21
31/01/21
4 Andlisis 1dia lun 01/02/21 lun 01/02/21 10
Diagrama CU 1 dia lun 01/02/21 Iun 01/02/21
Requisitos 1 dia lun 01/02/21 Iun 01/02/21
4 Disefio 3,5 dias lun 01/02/21 jue 04/02/21 11
Diagrama Arquitectura 1 dia lun 01/02/21 mar 02/02/21
Modelo Dominio 1,5 dias lun 01/02/21 mar 02/02/21
Diagrama Interaccion 2 dias mar 02/02/21 jue 04/02/21 15;16
Diagrama REST 1,5 dias lun 01/02/21 mar 02/02/21
4 Implementacién 7 dias mar 02/02/21 dom 07/02/2 15
Configuracion REST SM 1 dia mar 02/02/21 mié 03/02/21
Implementacion del CU en el bot 6 dias mié 03/02/21 dom 20
07/02/21
4 Pruebas 12,17 dias dom 07/02/2. mar 16/02/21 19
Pruebas y depuracién 7 dias dom sab 13/02/21
07/02/21
Reunién de revisiéon de progreso 0,5 dias sab 13/02/21 mar 16/02/21 23

Figura 2 - Estimacion de tiempo CU Crear Incidencia
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4 CU Moeodificar Incidencia 24,5 dias mar 16/02/21 dom 07/03/2. 9

Revisar planificacion 0,5 dias mar 16/02/21 mié 17/02/21 Gestor de proyecto
4 Analisis 0,5 dias mar 16/02/21 mié 17/02/21 25
Diagrama CU 0,5 dias mar 16/02/21 mié 17/02/21 Analista
Requisitos 0,5 dias mar 16/02/21 mié 17/02/21 Analista
4 Disefio 4,83 dias mié 17/02/21 s&b 20/02/21 27
Diagrama Arquitectura 0,5 dias mié 17/02/21 mié 17/02/21 Analista
Modelo Dominio 0,5 dias mié 17/02/21 mié 17/02/21 Analista
Diagrama Interaccién 1,5 dias mié 17/02/21 sab 20/02/21 Analista
Diagrama REST 1 dia mié 17/02/21 jue 18/02/21 Analista
4 Implementacion 7 dias sab 20/02/21 vie 26/02/21 30
Configuracion REST SM 1 dia sab 20/02/21 dom Tecnico
21/02/21
Implementacion CU en el bot 6 dias dom vie 26/02/21 36 Tecnico
21/02/21
4 Pruebas 12,17 dias  vie 26/02/21 dom 07/03/2. 35
Pruebas y depuracidn 7 dias vie 26/02/21 mié 03/03/21 Tecnico
Reunidn de revision de progreso 0,5 dias mié 03/03/21 dom 07/03/2139 Tecnico;Analista;Gestor

Figura 3 - Estimacion de tiempo CU Modificar Incidencia

4 CU Consultar estado de Incidencia 24,33 dias dom 07/03/2. jue 25/03/21 25
Revisar planificacion 0,5 dias dom 07/03/21 dom 07/03/21 Gestor de proyecto
4 Andlisis 0,5 dias dom 07/03/2: lun 08/03/21 42
Diagrama CU 0,5 dias dom 07/03/21 lun 08/03/21 Analista
Requisitos 0,5 dias dom 07/03/21 lun 08/03/21 Analista
4 Disefio 4,17 dias lun 08/03/21 jue 11/03/21 43
Diagrama Arquitectura 0,5 dias lun 08/03/21 Ilun 08/03/21 Analista
Modelo Dominio 0,5 dias lun 08/03/21 lun 08/03/21 Analista
Diagrama Interaccién 1,5 dias lun 08/03/21 jue 11/03/21 Analista
Diagrama REST 1 dia lun 08/03/21 lun 08/03/21 Analista
4 Implementacion 7 dias jue 11/03/21 mar 16/03/21 46
Configuracion REST SM 1 dia jue 11/03/21 jue 11/03/21 Tecnico
Implementacion CU en el bot 6 dias jue 11/03/21 mar 16/03/21 52 Tecnico
4 Pruebas 12,17 dias mar 16/03/21 jue 25/03/21 51
Pruebas y depuracion 7 dias mar 16/03/21 dom Tecnico
21/03/21
Reunidn de revision de progreso 0,5 dias dom 21/03/21 jue 25/03/21 55 Tecnico;Analista;Gestor

Figura 4 - Estimacion de tiempo CU Consultar estado de Incidencia
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4 CU Cerrar Incidencia 24,33 dias  jue 25/03/21 lun 12/04/21 41

Revisar planificacion 0,5 dias jue 25/03/21 jue 25/03/21 Gestor de proyecto
4 Andlisis 0,5 dias jue 25/03/21 vie 26/03/21 58
Diagrama CU 0,5 dias jue 25/03/21 vie 26/03/21 Analista
Requisitos 0,5 dias jue 25/03/21 vie 26/03/21 Analista
4 Disefio 4,17 dias vie 26/03/21 lun 29/03/21 59
Diagrama Arquitectura 0,5 dias vie 26/03/21 vie 26/03/21 Analista
Modelo Dominio 0,5 dias vie 26/03/21 vie 26/03/21 Analista
Diagrama Interaccién 1,5 dias vie 26/03/21 lun 29/03/21 Analista
Diagrama REST 1 dia vie 26/03/21 sab 27/03/21
4 |mplementacion 7 dias lun 29/03/21 sab 03/04/21 62
Configuracion REST SM 1 dia lun 29/03/21 mar 30/03/21 Tecnico
Implementacion CU en el bot 6 dias mar 30/03/21 sab 03/04/21 68 Tecnico
4 Pruebas 12,17 dias sab 03/04/21 lun 12/04/21 67
Pruebas y depuracidn 7 dias sab 03/04/21 jue 08/04/21
Reunién de revision de progreso 0,5 dias jue 08/04/21 lun 12/04/21 71 Tecnico;Analista;Gestor

Figura 5 - Estimacion de tiempo CU Cerrar Incidencia

4 CU Consultar KP1 36,63 dias lun 12/04/21 lun 10/05/21 57
Revisar planificacion 2 horas lun 12/04/21 mar 13/04/21 Gestor de proyecto
4 Andlisis 4,47 dias mar 13/04/21 vie 16/04/21 74
Diagrama CU 0,5 dias mar 13/04/21 mar 13/04/21 Analista
Requisitos 0,8 dias mar 13/04/21 vie 16/04/21 Analista
4 Disefio 2 dias vie 16/04/21 dom 18/04/2. 75
Diagrama Arquitectura 0,5 dias vie 16/04/21 vie 16/04/21 Analista
Modelo Dominio 1 dia vie 16/04/21 sab 17/04/21 Analista
Diagrama Interaccion 1 dia vie 16/04/21 sah 17/04/21 Analista
Diagrama REST 2 dias vie 16/04/21 dom 18/04/21 Analista
4 Implementacion 14 dias dom 18/04/2: mié 28/04/21 78
Configuracion REST SM 2 dias dom lun 19/04/21 Tecnico
18/04/21
Creacion de scripts SM 7 dias lun 19/04/21 sab 24/04/21 84 Tecnico
Implementacion CU en el bot 5 dias sab 24/04/21 mié 28/04/21 85 Tecnico
4 Pruebas 15,5 dias mié 28/04/21 lun 10/05/21 83
Pruebas y depuracion 7 dias mié 28/04/21 lun 03/05/21 Tecnico
Reunién de revision de progreso 0,5 dias lun 03/05/21 lun 10/05/21 88 Tecnico;Analista;Gestor

Figura 6 - Estimacion de tiempo CU Consultar KPI
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Revision final de calidad del cédigo 4 dias lun 10/05/21 jue 13/05/21 73 Tecnico

4 Crear Documento Proyecto 30 dias lun 10/05/21 mar 01/06/21 73 Tecnico
Crear documento del proyecto 30 dias lun 10/05/21 mar 01/06/21 Tecnico
Revisar y exportar diagramas 3 dias lun 10/05/21 mié 12/05/21 Tecnico
Revisar referencias 2 dias lun 31/05/21 mar 01/06/21 92FF Tecnico

Figura 7 - Estimacion de tiempo revision final y documentacion

5.3- Andlisis de riesgos

Una vez que tenemos la planificacion temporal, procedemos a analizar los riesgos al proyecto.
Para categorizar los riesgos de la mejor manera posible, para cada riesgo se realizara una
categorizacion en dos dimensiones: por un lado la probabilidad de ocurrencia, y por otro el
impacto en caso de ocurrencia, ambos valores en una escala cualitativa con los valores “bajo”,

‘medio”, “alto” y “muy alto”. También se realiza un plan de contingencia y otro de mitigacion para
cada riesgo con objetivo de minimizar su impacto en caso de que llegue a ocurrir.

Riesgo Probabilidad Impacto Contingencia Mitigacién
Pérdida de medio alto Planificar una reunién con Planificar reuniones semanales
disponibilidad de los tutores lo antes posible y
algun integrante modificar la planificacion
del proyecto
(alumno o tutores)
Problema en la Bajo Muy alto Recuperar las copias Almacenar los documentos y el
maquina de almacenadas cédigo en varios dispositivos,
desarrollo que ademas de en algun repositorio
provoque la Git en la nube.
pérdida del
progreso
Errores en la Medio Alto Reducir el alcance del Intentar comenzar las tareas
planificacién que proyecto antes de su fecha planificada
aumenten la para mantener un colchén de
duracion del seguridad
proyecto
Cambios tardios a | Medio Alto Modificar la planificacion del | Confirmar y congelar los
los requisitos del proyecto para adaptarse a requisitos durante el desarrollo
proyecto los cambios de cada caso de uso

Figura 8 - Tabla de riesgos al proyecto

5.4- Presupuesto

Una vez que ya tenemos la estimacion de la duracién del proyecto y un andlisis de riesgos,
procedemos a calcular un presupuesto para el proyecto. Para ello creamos tres recursos que
ejecutaran el proyecto (se omiten los tutores, por lo que su coste durante las reuniones de
progreso no se tiene en cuenta):

e Técnico: Realiza todas las tareas de configuracion previa, implementacion y pruebas de
cada caso de uso, revision final del codigo y documentacion del proyecto, ademas de estar
presente en todas las reuniones de progreso. Tiene un coste (salario + costes
administrativos) de 19€ la hora.

e Analista: Realiza las tareas de analisis y disefio de todos los casos de uso, ademas de
estar presente en todas las reuniones de progreso. Tiene un coste de 50€ la hora.
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e Gestor de Proyecto: Realiza la planificacion inicial, asi como las revisiones de la
planificacion al comienzo de cada caso de uso. Est4 presente en todas las reuniones de
progreso y tiene un coste de 50€ la hora.

Con estos recursos, obtenemos las siguientes horas de trabajo para cada recurso, y su coste:

e Técnico: 493,5 horas, obtenemos un coste de 9.376€
¢ Analista: 89,4 horas, obtenemos un coste de 4.470€
e Gestor de Proyecto: 21,5 horas, obtenemos un coste de 1.075€

Esto nos da un coste total de 14.921€. Estimando que la empresa encargada de realizar este
proyecto quiera obtener un margen de beneficios del 30% sobre el coste inicial del proyecto,
afiadiendo un 10% al valor de los costes debido a los riesgos, y afiadiendo impuestos (Unicamente
IVA del 21%), realizamos los calculos y obtenemos un presupuesto de 25.276€

Concepto Cantidad
Costes iniciales 14.921 €
+ 10% riesgos 1.492 €
+ 30% beneficios 4476 €
Subtotal 20.889 €
+21% IVA 4.387 €
TOTAL 25.276 €

Figura 9 - Presupuesto del proyecto
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6- Modelo de analisis

A continuacién se exponen los diversos modelos creados para el proyecto. Para este proyecto
se ha realizado un diagrama de casos de uso (con el detalle para cada CU), un diagrama entidad-
relacion de un fragmento de la base de datos de Service Manager, un diagrama de Dominio, y
diagramas de interaccion para los casos de uso “Crear Incidencia”, “Modificar Incidencia” y
“Consultar KPI”. Ademas, se ha realizado un diagrama de los servicios REST a exponer desde
Service Manager para que el bot pueda acceder a ellos. Todos los diagramas han sido realizados
utilizando la herramienta Astah Profesional, proporcionada por la Escuela.

6.1- Diagrama de Casos de Uso

Sistema

Aodificar N

Usuario Service Manager

Consultar estado

Crear Incidencia

Usuario_2

Figura 10- Diagrama de casos de uso
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Como se puede observar, en el diagrama se presentan 2 actores. Por un lado tenemos un
actor “Usuario”, que sera el que realizara la mayoria de casos de uso. En segundo lugar, tenemos
un actor “Usuario 2”, que realizara los casos de uso mas técnicos, tales como la consulta de KPls.
Aunqgue se diferencian los usuarios, no existe una restriccion de ningun tipo para ejecutar dichos
casos de uso, Unicamente se separan con objetivo de sefializar que en la practica, la aplicacion
seria utilizada por dos tipos de usuarios o roles diferentes. También podemos apreciar que el
sistema se comunica con otro sistema, Service Manager. Estas comunicaciones se haran
exclusivamente a través del APl REST de Service Manager.

6.2- Secuencia de los Casos de Uso

A continuacién se detalla el proceso a seguir durante la ejecucion de los diversos casos de
uso, incluyendo escenarios adicionales:
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6.2.1- Caso de Uso “Crear Incidencia”

ITEM VALUE
|seCase Crear Incidencia
ISummary Este caso de uso se ejecutara cuando el actor Usuario decida iniciar la creacid
n de una incidencia mediante el chat de Discord
\Actor Lsuario,
Service Manager,
Usuario_2

Precondition

El usuario ha iniciado sesidn en Discord y se encuentra en el servidor correcto

Postcondition

W no ser gue el usuario cancele el proceso, se habra creado una incidencia as
ignada a dicho usuario

Base Saequence

1- Usuario inicia el caso de uso mediante un mensaje en el chat.

E- Sisterna solicita a Usuario su nombre de usuario en Service Manager.

B- Usuario introduce su nombre de usuario (login).

4- Sisterna comprueba que el usuario existe en Service Manager y que tiene p
ermisos para crear Incidencias.

5- Sisterna solicita a Usuario un tiulo para la Incidencia.

6- Usuario infroduce el titulo deseado para la Incidencia.

7- Sisterna valida el titulo introducido.

B- Sistermna solicita a Usuario una descripcidn de la Incidencia.

9- Usuario introduce una descripcidn de la incidencia.

10- Sisterna valida la descripcidn de la incidencia.

11- Sisterna muestra una lista de Servicios y solicita al usuario seleccionar el
lafectado a partir de su identificador.

12- Usuario introduce el identificador del sistema afectado,

13- Sisterna verifica el identificador proporcionado.

14- Sistema solicita un valor de impacto, mostrando las opciones posibles.
15- Lsuario selecciona un valor de impacto.

16- Sistema valida el valor introducido.

17- Sistemna solicita un valor de urgencia, mostrando las opciones posibles.
18- Usuario selecciona un valor de urgencia.

19- Sisterna valida el valor introducido.

20- Sistema crea la incidencia e informa al usuario del identificador de la incid
fencia creada correctamente,

21- FIM DEL CASO DE UsO,

Branch Sequence

Bb,6b,9b,12b, 15k, 18b - El usuario decide cancelar la operacidn. El caso de us
o queda sin efecto.

Mb- El usuario no existe, o bien no tiene permisos para crear incidencias, El si
sterma informa de ello y vuelve al paso 2.

7b- El titulo contiene caracteres no validos. El sistema informa de ello y vuelve
al paso 5.

10b- La descripcidn contiene caracteres no validos. El sistema informa de ello
¥ vuelve al paso 8.

13b- El identificador no se corresponde al de ningdn servicio. El sistema infor
ma de ello y vuelve al paso 11,

16b- El valor de impacto ests fuera de los valores posibles. El sistema informa
de ello y vuelve al paso 14,

19b- El valor de urgencia esta fuera de los valores posibles, El sistema inform
a de ello y vuelve al paso 17,

Exception Sequence

Sub UseCase

ote

Figura 11- Detalle del Caso de Uso "Crear Incidencia"
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6.2.2- Caso de Uso “Modificar Incidencia”

20

[TEM WALUE
LseCase Modificar Incidencia
Sumrmary Este caso de uso se ejecutara cuando el actor Usuario decida iniciar la modific
acicn de una incidencia mediante el chat de Discord
Actaor LIsuario,
Service Manager,
Lisuario_2

Precondition

El usuario ha iniciado sesidn en Discord y se encuentra en el servidor correcto

Postcondition

& no ser que el usuario cancele el proceso, se habra modoficado una incidenc
=N

Base Sequence

1- Usuario inicia el caso de uso mediante un mensaje en el chat.

=- Sistema muestra una lista de los posibles campos que puede cambiar, y so
licita a Usuario una lista de los que desea cambiar.

3- Usuario introduce la lista de campos a modificar.

4- Sisterna valida la lista,

5- Para cada campo de la lista, Sistema solicita a Usuario el nuevo valor,

B- Para cada campo de la lista, Usuario introduce el nuevo valor,

- Para cada valor introducido por el usuario, Sistema lo valida.

B- Sisterna modifica la incidencia e informa al usuario de ello,

2- FIN DEL CASO DE LSO,

Branch Sequence

Bb,6b- El usuario decide cancelar la operacicn. El caso de uso queda sin efect
o
4b- La lista no es valida, El sistema informa de ello y vuelve al paso 2

7b- El valor no es valido, Sistema informa de ello y vuelve a pedir el valor,

Exception Sequence

Sub UseCase

Mote

Figura 12- Detalle del Caso de Uso "Modificar Incidencia”




6.2.3- Caso de Uso “Consultar estado de Incidencia”

[TEM WALUE
LseCase Consultar estado de Incidencia
Sumrmary Este caso de uso se ejecutara cuando el actor Usuario decida iniciar la consult
a del estado de una incidencia mediante el chat de Discord
Actor Lisuario,
Service Manager,
Lisuario_2

Precondition

El usuario ha iniciado sesidn en Discord y se encuentra en el servidor correcto

Postcondition

& no ser que el usuario cancele el proceso, el usuario habra obtenido el estad
o de la incidencia indicada.

Base Sequence

1- Usuario inicia el caso de uso mediante un mensaje en el chat.

- Sistema solicita a Usuario el identificador de la incidencia en Service Mana
qer

=- Usuario infroduce el identificador de la incidencia

4- Sistemna obtiene la Incidencia de Service Manager

5- Sisterma informa del estado de la incidencia.

G- FIN DEL CASO DE LSO,

Branch Sequence

Sb- El usuario decide cancelar la operacidn. El caso de uso queda sin efecto,
db- La incidencia no existe. El sistema informa de ello y vuelve al paso 2

Exception Sequence

Sub UseCase

Mote

Figura 13- Detalle del Caso de Uso "Consultar estado de Incidencia”
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6.2.4- Caso de Uso “Cerrar Incidencia”

22

[TEM WALUE
LiseCase Cerrar Incidencia
Sumrmary Este caso de uso se ejecutara cuando el actor Usuario decida iniciar la consult
a del estado de una incidencia mediante el chat de Discord
Actaor LIsuario,
Service Manager,
Lisuario_2

Precondition

El usuario ha iniciado sesidn en Discord y se encuentra en el servidor correcto

Postcondition

A no ser que el usuario cancele el proceso, la incidencia se habra cerrado,

Base Sequence

1- Usuario inicia el caso de uso mediante un mensaje en el chat.

2- Sistema solicita a Usuario el identificador de la incidencia en Service Mana
qer

=- Usuario infroduce el identificador de la incidencia

4- Sistemna obtiene la Incidencia de Service Manager

5- Sistemna informa de los datos de la incidencia y pide confirmacidn para cerr
arla,

B~ Usuario confirma el cierre de la incidencia.

7- Sistema cierra la incidencia e informa de ello al usuario.

B- FIN DEL CASO DE LSO,

Branch Sequence

Bb,6b- El usuario decide cancelar la operacicn. El caso de uso queda sin efect
o
4b- La incidencia no existe, El sistema informa de ello y vuelve al paso 2

Exception Sequence

Sub UseCase

Mote

Figura 14- Detalle del Caso de Uso "Cerrar Incidencia"




6.2.5- Caso de Uso “Consultar KPIs”

ITEM VALUE

LseCase Consultar kPIs

Sumrmary Este caso de uso se ejecutara cuando el actor Usuario_2 decida iniciar lacons
ulta de uno o varios KPIs (Key Performance Indicator) mediante el chat de Dis
cord

Actor Lisuario,
Service Manager,
LIsuario_2

Precondition

El usuario ha iniciado sesidn en Discord y se encuentra en el servidor correcto

Postcondition

& no ser que el usuario cancele el proceso, el usuario habrad obtenido los valo
res de los KPIs solicitados

Base Sequence

1- Usuario inicia el caso de uso mediante un mensaje en el chat.

2- Sistermna muestra a Usuario |a lista de KPIs disponibles y solicita escoger los
deseados.

3- Usuario introduce en forma de lista separada por comas los KPIs deseados.
4- Sistema valida la lista de KPIs introducida.

5- Sistemna obtiene los KPIs de Service Manager y los muesira uno a uno,

- FIN DEL CASO DE LSO,

Branch Sequence

Sb- El usuario decide cancelar la operacicn, el caso de uso queda sin efecto
db- La lista contiene algln elemento no valido. El sistema informa del element
0 0 elementos no validos y vuelve al paso 2,

Exception Sequence

Sub UseCase

Mote

Figura 15- Detalle del caso de uso "Consultar KPIs"
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6.3- Diagrama simplificado de la base de datos de Service Manager

En el siguiente diagrama se presenta un fragmento muy simplificado de la base de datos de
Service Manager.

Como la base de datos original tiene cientos de tablas con decenas de campos para cada
tabla, se ha simplificado el diagrama para mostrar solo las tablas que utilizaremos a lo largo del
proyecto, indicando dentro de estas tablas los campos mas importantes. De esta manera
tendremos una mejor percepcion de las entidades con las que deberemos trabajar
posteriormente.

Como se indica en el diagrama, el nombre de las tablas no es muy intuitivo y es necesario
aclarar el propésito de algunas de ellas: La tabla “Probsummary” es la tabla de Incidencias en
Service Manager, mientras que la tabla “Incident” es la tabla de Interacciones. Por otro lado, la
tabla “Activity” almacena cambios en las Incidencias, tales como cambios de datos, de estado,
reasignaciones...

pkgBD J

Los nombres de las tablas pueden llevar a confusion:

Probsummary: Tabla de Incidencias.

Incident: Tabla de Interacciones

Activity: Tabla de actividades relacicnadas con Incidencias/Interacciones (cambios
de estado, reasignaciones..)

Screlations: Tabla de relaciones entre tablas

Ademas, solo se muestran los campos relevantes para el desarrollo del proyecto

Contact KPis

- {pk} name : varchar

-{pk} name : varchar
- email : varchar

1
1

Operator

- {pk} name : varchar

Probsummary

- {pk} number : varchar

- category : varchar

- problem status : varchar
- escalated : boolean

- priority.code : number

- opentime : imestamp

- userrole : varchar
- email : varchar

o

1

Incident

-{pk} incidentid : varchar
- status : varchar
- contact . Contact

0.1

- {pk} date:timestamp
- value : number

Activity

- close time : timestamp
- title : varchar

- description : varchar
- impact . number

- severity - number

- affected.item : varchar
- contact : Contact

0.1

1.7

Screlations

-{pk} source : varchar
-{pk} depend: varchar
-{pk} source filename : varchar 0.*
-{pk} depend filename : varchar

- {pk} number : varchar

- {pk} negdatestamp : timestamp
- {pk} thenumber : varchar

- type : varchar

Device

1

-{pk} logical name : varchar

- sm.device display name : varchar
-type :int

- status : varchar

Figura 16- Simplificacién de la base de datos de SM
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6.4- Modelo de dominio de la aplicacion

A partir de los diagramas de casos de uso y entidad-relacion, creamos el modelo de dominio
gue utilizaremos en el proyecto.

Se ha optado por incluir solo las clases “Incident” (en representacion de las Incidencias) y KPI
(en representacion de los KPIs) debido a que en el caso de otros posibles elementos de dominio
como podrian ser los Cls o los operadores se comprueba que no se realizarian modificaciones
en dichos campos, por lo que estariamos creando un elemento de dominio para utilizarlo
Gnicamente como registro, lo cual es incorrecto.

En el caso del KPI, esta situacion no se da debido a la forma en la que se almacena la fecha
de obtencién del KPI en Service Manager. Como queremos devolver la fecha en un formato més
legible para el usuario (dd/mm/yyyy hh:mm) el método de devolucion de la fecha la procesara
antes de devolverla para darle el formato deseado.

pkgDominio J

Incident KPI
-title : string - name : string
- description : string - value - double
- severity ©int - date : timestamp

-impact:int
- affected : string
- requestor: string

+ Kpi(jsonkpi : JsonQbject)
+ gethame() : string

+ getValue() . double

+ Incidentititle : string, description : string, severity : int impact : int, affected : int, requestor : string) + getDate() : timestamp
+toJsonObject() : String

+ getTitle() : string

+ getDescription() : string

+ getSeverity() : int

+ getlimpact() : int

+ getAffectedService() : string

+ getRequestar() : string

+ setTitle(title - string) : void

+ setDescription(desc : string) : void

+ setSeverity(severity ; int) : void

+ setimpact(impact : int) : void

+ setAffectedService(affected : string) : void
+ setRequestor(requestor : string) : void

Figura 17- Modelo de dominio de la aplicacién
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6.5- Arquitectura empleada en la aplicacion

Una vez que tenemos los diagramas anteriores, procedemos a realizar el diagrama de la
arquitectura que tendra la aplicacion. Como se puede observar, para el desarrollo de la aplicacion
se utilizara el patréon MVC. Por un lado tenemos una vista (view) que se encarga de recibir y
enviar mensajes a través de Discord. Esta clase se comunica con el controlador (controller) que
contendra la légica de los casos de uso, utilizando los modelos definidos en la capa de modelo

(model).

pkgArquitectura J

1] 1]

TFGDiscordBot

view controller

R - =3 Controller | - -

1]

model

| Incident |

|KPI|

Figura 18 - Arquitectura genérica propuesta
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6.6- Diagrama de recursos REST expuestos en Service Manager

Para finalizar con los diagramas, creamos el diagrama de recursos REST que expondremos
desde Service Manager, a los que accedera el bot de Discord. Cabe destacar que, al igual que
en el diagrama entidad-relacion, la lista de atributos de los recursos es mayor a la que se muestra
en el diagrama, ya que solo se muestran aquellos que nos resultaran relevantes para el proyecto.

PROREST

NOTA: solo se muesiran los
atributos relevantes para el
desarolo del proyecto

fincidents

Service Manager

Idevices

loperators

<<resource>>
Incidents

<<resource>>
KPls

<<resources>
Devices

<<resources>
Operators.

+ <<GET>> getList(): JsonArmay
+<<POST>> create(incidentlson : JsonObject] : JsonObject

+<<GET>> gelList]) - JsonAray
+<<POST>> create(kplJson: JsonObject) JsonObject

+ <<GET>» gatList() - JsonAmay
+<<POST>> create(devicalson  JsonObject) - Jsonbjact

+<<GET>> getList() - JsonAray
+<<POST>> create(operatorJson JsonObject) : JsonObject

- description  String
- senvicelD: String
-impact  int

- solution : String
- complationCode - Sting
- phase : Stiing

[P <<path>> ! <<pathos | <<pathio> |
1 foumber} fname} H0d iname) !
<<resourcss> <<resource>> <<resource> <<resourcss>
Incident KPI Device operator
- number : String - neme : String - logical name - String - name  String
it String - valus : double - Gescription  String - emall String

urgency | int

+ <<GET>> getincident{numbsr - String) : JsonObject
+ =<PUT>> updatelncident{incidentJson . JsonObject) : void

- dale . imestamp

- model : String

+<<GET>> getkpi(name : String) . JsonArray

+<<GET>> getDevice(name | String) : JsonObject
+ <<PUT>> updateDavice{device.son - JsonObject) : void
+ <<DELETE>> deleteDevice(name - Stiing) : void

+ <<GET>> getOperatorfname * string) - JsenObject
+<<PUT>> updateOperator|operatorJson - JsanObject) - void

Figura 19 - Diagrama REST de la aplicacién
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7- Disefo

Ahora gque ya hemos realizado un analisis exhaustivo del proyecto a realizar, definiremos los
aspectos de disefio: Realizaremos los diagramas de secuencia para cada caso de uso, Yy
escogeremos una metodologia adecuada para el proyecto.

7.1- Metodologia

Para el desarrollo del trabajo, se ha comenzado en primer lugar con periodo de entrenamiento
de uso de la herramienta Service Manager, con objetivo de entender el funcionamiento de la
aplicacion, los procesos ITIL involucrados en la aplicacion, instalar la herramienta en una maquina
virtual CentOS 8, desplegar el cliente web de la aplicacion en un servidor Tomcat, e instalar el
cliente en una maquina Windows. Para mas detalles acerca de esta primera fase, consultar el
apartado 8.1: “Configuracion inicial”.

Tras la primera fase, se utiliza una metodologia de desarrollo iterativo, en la que se va
realizando el andlisis, disefio, implementacion y pruebas de cada uno de los casos de uso, con
reuniones semanales con el tutor externo para verificar y validar el progreso realizado durante la
semana, lo que permite ir refinando los diversos artefactos producidos a lo largo de las semanas,
eliminando errores, simplificando flujos excesivamente complejos, o afiadiendo algunos
requisitos extra para simplificar el uso del bot.

Las iteraciones realizadas han sido similares para cada caso de uso, y se han realizado de la
siguiente forma:

e Primera iteracion: Analisis y disefio del caso de uso, implementacion basica sin control
de errores (Unicamente flujo exitoso en situacion ideal), con una duracién aproximada
de unos 7 dias.

e Segunda iteracién: Refinado de los diagramas realizados en la primera iteracion,
implementacion de todos los flujos posibles en el caso de uso y control de errores
adecuado, comienzan las pruebas béasicas. Duracion aproximada de 10 dias.

e Tercera iteracion: Revision final de los diagramas realizados, refactorizacion del codigo
y pruebas exhaustivas para detectar y resolver el mayor niamero posible de fallos.
Revisidon de requisitos para comprobar que se han cumplido correctamente. Duracion
aproximada de 8 dias.

Antes de comenzar el desarrollo del proyecto, se realiz6 una fase inicial de configuraciéon y
aprendizaje de las herramientas que se utilizaron a lo largo del proyecto, con objetivo de evitar
retrasos a lo largo de la realizacion del proyecto. Los detalles de esta fase previa se expondran
posteriormente.
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Para el desarrollo del bot se ha usado exclusivamente el lenguaje de programacioén Python 3
en un entorno Linux (CentOs8), aunque se ha utilizado también JavaScript en Service Manager
para la realizacion de varios scripts de los que se hablara en la seccién de implementacion del
caso de uso “Consultar KPIs”.

Como Base de Datos para Service Manager, se ha utilizado PostgreSQL version 12.

Para los diversos diagramas realizados en las fases de andlisis y disefio, se ha utilizado la
herramienta Astah Profesional, proporcionada por la Escuela.

Para el analisis de tiempo y coste se ha utlizado la herramienta Microsoft Project,
proporcionada por la Escuela como parte del paquete Office365.

Para la creacion de este y otros documentos involucrados en el proyecto, se ha utilizado la
herramienta Microsoft Word, proporcionada por la Escuela como parte del paquete Office365,
debido a su facilidad de uso para afiadir imagenes o dar formato a las paginas, al contrario que
otras aplicaciones como LaTeX.

Para el almacenamiento y control de versiones del codigo fuente del proyecto, se ha utilizado
la plataforma GitHub, con el repositorio “TFG_DiscordBot” [1]

7.2- Diagramas de interaccion

Antes de pasar a la fase de implementacién del proyecto, realizamos varios diagramas de

interaccién para los casos de uso “Crear Incidencia”, “Modificar Incidencia” y “Consultar KPI”,
con objetivo de conocer el flujo de operaciones a utilizar a lo largo de los casos de uso.

Los diagramas se han realizado a partir de los detalles de los casos de uso realizados en el
apartado 6.2. Se ha reflejado el flujo de eventos, con los escenarios alternativos dependiendo
de la entrada del usuario y del estado de la base de datos.
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7.2.1- Caso de Uso “Crear Incidencia”

sd Reaizacion en disefio CU Crear ncidencis )

G
Ustsario
1: newhcident]) ! | 1
| 1
I 1
T T
Toop [ohla vatdhame] ] R s | |
2 1: validhlams = checkVaidOperatorioperator) | |
T 1

22 sendMessage("imvalid Operator name')

Joperator ity
Tocp [wtile halicTite]J 3 inroducencidentTitefttie)
3.1 validTitle = checl »
T__l 23 sendessagel mvalid cident ")
1] I

loop [while IvaidDescription]

4 introdicainc|dentDescription(desc)

4.1 validDescription = checkVaid|

24 sendMessage["waid description’)

_EF

Scripton == “lesit]

lcop (ahils IvaiaCt) )

3 10(name) al

5 1. valid = checkVaidCiname+]

511 getCinams)

ke Il
& introducelmpactValus(impact)
Sy
loop whie vahdSeveriy] )|
7 introduc
)
2 sendMessage[Invaid severlty value") |
|
|
|
I
at I
ety == it k- ] Il |
|
|
I
|
63 title, desc i jmpact severiy) L wecreely>>
P 531 Incidert{ite desc.idimpact severity.operator)
e e
632 jsonincident = toJsonCbjsct()
e
633 result = sendTc
a EL] (ncident created "+ resul)

bm oo L |

Figura 20 - Diagrama de Interaccién CU Crear Incidencia
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7.2.2- Caso de Uso “Modificar Incidencia”

sdReslzacion <n o sefio CU Modifcar ndidesia )

Usuzre

1: updiataine gort)

Controllert

oop [while incider

roducelng dentio{ d) - void

21 inciant = gelincident) ¢}

» 2.4.1: jsonincident

denl}

loop [while livalidLi

3 inboduceChangesl istfist)

3 1: velidList = val gateLisilish

el
el conts s leit'}]

loap florfiediniis) )

teop (b

tte']

I —

4 1 vehdTits = checkVelidT balbtie)

opt Jied == descriptcr

e [o

T

5. inlroduc:

- ceniDascrplion{cesc)

5.1, val cDescripl on = thackVale))

ke

24 ssndiMsssags("rvalid descripton”)

ek == impact]

oo e valrpac ]
8 ) 1 validimpar: = cherkVe fimpac] o
e oo
8.2: sendMessagel"invalid mpact value")
sovary)
o e vyl ]

7.1 validSevarity = checs

k——

72 sencivessagal el severlty valug")

ncdantson = updatalncidentioperaier, s, desc i mpact severty)

S T I S

«

.38 sendMessegelIncident updaled - ncidenl son)

|

555 updslelnc dent]nciclent Json)

Figura 21 - Diagrama de Interaccién CU Modificar Incidencia
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7.2.3- Caso de Uso “Consultar KPI”

sd Raalizacian an disefio CL Cansutar KPI

% ContrallerSiot ServiceManager
USusrio 1 getPi)
1
1.1: sendMessagelAvalable KPIs: “+validList 1
; 1
1
L
1
1

21 vaidLis: = validateKpiListkpiList .

leop e (aidlist] J 2 IntroducekPisTaGeI(kpiList) »

1

t

ak |
ListcontainsMenity] | e ________________ | |

1

1

1

1

oo for kel in ist] 2.3 kpiSting = getl asthPi(hpiList]) .
>

231 jsoniPl = getl asti<PikpiList]) .
oo ul
<ecraate>>
232 KPiname valus, date) -
Kmmm e e e \

24 sendMessage{ HpiStng")

|
|
|
|
|
|
233 kpiString = toString() »l |
|
|
|
|
|
|
T

Figura 22 - Diagrama de Interaccion CU Consultar KPI
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8- Implementacion

8.1- Fase Previa al comienzo del desarrollo del Bot.

Antes de comenzar el desarrollo propio del proyecto, se dedican varias semanas a la
“Configuracion inicial”. Esto es, la instalacion y configuracion del entorno virtual en el que se
instalara el servidor de Service Manager, la instalacion del propio Service Manager, el despliegue
de su cliente web y la instalacion del cliente Windows, y los aprendizajes tanto de la aplicacion
Service Manager en sus dos clientes, como del desarrollo de bots de Discord utilizando Python.
Esta fase se ha incluido en la planificacion inicial del proyecto, en la seccién de “Configuracion

previa”

8.1.1- Instalacion de la Maguina Virtual

El primer paso realizado fue el de instalar una maquina virtual CentOs 8, que se utilizara como
servidor en el que se ejecutaran los servidores de Service Manager, Tomcat y postgreSQL. Para
obtener la imagen del sistema operativo, accedemos a la pagina de descargas de CentOS [2] y
descargar la imagen 1SO de CentOs 8 64 bits, versién DVD.

g CentOS & Download

@ About ~ & Community ~ E Documentation ~

Release Notes Release Email Documentation

End-of-life

31 December 2021 *

CentOS Linux CentOS Stream
8 (20m) 7 (2009 8
Iso Packages Others ISO Packages Others
RPMs Cloud | Containers | Vagrant 836 RPMs Cloud | Container
RPMs Cloud | Containers | Vagrant RPMSs Cloud | Container
RPMs Cloud | Containers | Vagrant BM Power (ppc64le) RPMs Cloud | Container

Release Notes Release Email Documen)|

End-of-life
2024-05-31

Figura 23- Pagina de descargas de CentOs

A continuacion, creamos una maquina virtual usando Oracle VM VirtualBox. Las caracteristicas

de la méquina virtual son las siguientes:

e Nombre: CentOS TFG

e Tipo: Linux (other)

e Tamafio de memoria: 8192 MB
e Tipo de disco duro: VDI

e Almacenamiento en unidad fisica: Reservado dindAmicamente.
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i Cent0S TFG - Configuracion

@ General Sistema
IE‘ Sistema Placa base Procesador Aceleracian
|§| Pantalla Memoria base: ' 3192MB |
Almacenamiento 4MB 12233 MB
’DZI ) Orden de arrangue: Disquete
h Audio ':j) éptica
@ Red Disco duro
[ = Red
@ Puertos serie Chipset: |PINZ =
!: ; USB Dispositivo apuntador: | Tableta multitactil USE ~

Caracteristicas extendidas: Habilitar 10 APIC
[ Habilitar EFT (sélo SO especiales)
Ifl Interfaz de usuario Reloj hardware en tiempo LITC

Ij Carpetas compartidas

Cancelar

Figura 24- Configuracion de la maquina virtual

Tras esto, Se aflade una unidad de CD a la maquina virtual con la imagen descargada
previamente, y se comprueba que en el orden de arranque esté antes la unidad de CD que el
disco duro, iniciamos la maquina virtual, y ejecutamos el instalador.

Cent035 Linux 8

Install Cent03 Linux 8
Test this media & install CentO0S Linux 8

Troubleshoot ing

Automatic boot in 46 seconds. ..

Figura 25- Primera pantalla tras el arranque de la maquina virtual
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INSTALLATION SUMMARY CENTOS LINUX 8 INSTALLATICN
Ees Help!
LOCALIZATION SOFTWARE SYSTEM
E Keyboard Installation Source Installation Destir
Spanish; Castilian (5 panish), Local media Automatic partitioning sele
English (UK)
Language Support Software Selection KDUMP
English (United Kingdom) Server with GUI Kdump is disabled
Time & Date =» Network & Host I
Europe/Madiid timezone 6 Wired (enp0s3) connectec
a Security Policy
USER SETTINGS No content found
@ Root Password
Root password is set
@ llcer Craatinn
We won't touch your disks until you click 'Begin Installation

Figura 26- Configuracion del instalador de CentOs8

Durante la instalacion, seleccionamos el teclado en Espariol, establecemos la zona horaria, y
creamos la contrasefia para root (iR+uVqcgcf) y el usuario administrador (jcarlos, con contrasefia
TFG20-21). Como queremos comprobar rapidamente el acceso al cliente web cuando esté
desplegado, instalamos la opcion de “Server with GUI”, que nos permitira utilizar un navegador
gréfico.

Tras haber seleccionado la configuracion deseada, iniciamos la instalacién, con el resto de las
caracteristicas por defecto, y esperamos a que finalice. Tras finalizar la instalacion reiniciamos el
sistema, aceptamos el acuerdo de licencia, e iniciamos el sistema de manera satisfactoria.

8.1.2- Instalacion de PostgreSQL 12 [3]

Ahora que ya tenemos el sistema operativo correctamente instalado, abrimos un emulador de
terminal para instalar PostgreSQL12. En primer lugar ejecutamos el comando dnf module list
postgresqgl (dnf es el instalador de paquetes de CentOs8) para listar todas las versiones
disponibles, obteniendo que podemos instalar 3 versiones: 9.6, 10 y 12, siendo la que se instala
por defecto la 10. Como queremos la version 12, la habilitamos mediante el comando dnf module
enable postgresql:12 y a continuacion lo instalamos con con dnf install postgresql-server ()
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=] jcarlos@localhost:/home/jcarlos

File Edit “iew Search Terminal Help

F

[root@localhost jcarlos]# dnf module list postgresqgl
Last metadata expiration check: ©:02:19 ago on Thu 84 Feb 2821 2
Cent0S Linux 8 - AppStream
WEIIS Stream Profiles summary
es 9.6 client, rver [d] OL server and client module
10 [d] client, server [d] 5 rver and client module
12 client, server [d] Q0 0L s er and client module

[d]efault, [e]lnabled, [x]disabled, [i]nstal

calhost jcarlos dnf enable

Is this ok [y/N]: y
Complete!

Figura 27- Seleccion de la version de postgreSQL a instalar

Tras la instalacion, ejecutamos el comando postgresql-setup —initdb, e iniciamos el servicio
con el comando systemctl start postgresql, cambiamos a la cuenta de postgres con sudo -i -u
postgres, y creamos una base de datos de prueba (createdb prueba), a la que accedemos (psql
-d prueba) Alli creamos una tabla sencilla, afiadimos varios registros, y los obtenemos mediante
varias consultas, comprobando asi que funciona correctamente.
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8.1.3- Instalacion de Service Manager [5]

Comenzamos por instalar Perl en nuestra maquina virtual, debido a que es utilizado por el
instalador (sudo yum install perl). A continuacion, creamos el directorio en el que instalaremos
el servidor de Service Manager. En nuestro caso, lo crearemos en /home/jcarlos, y lo llamaremos
SM9.7 (mkdir /home/jcarlos/SM9.7).

A continuacion, ejecutamos el fichero proporcionado por el tutor externo, que contiene el
instalador de Service Manager (./setupLinuxX64-9.70.bin), aceptamos los diversos contratos, e
indicamos el directorio de instalacion.

Una vez que la instalacion ha finalizado de forma exitosa, accedemos de nuevo al usuario
postgres, y creamos una base de datos llamada “sm”, que sera la utilizada por Service Manager
(createdb sm)

Ahora tenemos que permitir el acceso a Service Manager a la base de datos, para ello
modificamos el fichero /var/lib/psql/data/pg_hba.conf para afiadir el acceso a la nueva base de
datos

# TYPE DATABASE METHOD

md5]]

Figura 28- Linea afiadida en el fichero pg_hba.conf en el que se permite el acceso al
usuario sm

Hemos permitido el acceso a la base de datos “sm” por parte del usuario “sm”, que todavia no
existe. Lo que haremos a continuacién sera crear este usuario de postgres y darle privilegios
sobre la base de datos. Esto se hace con las lineas “create user sm;” y “grant ALL on database
“sm” to sm;”. Para finalizar, cambiamos el propietario de la base de datos al nuevo usuario
mediante la linea “ALTER DATABASE “sm” OWNER TO sm;”, y reiniciamos el servicio
(systemctl restart postgresql). Ahora ya podemos conectar nuestro servidor de Service
Manager con la base de datos creada. Para ello, ejecutamos el script “configure.sh” que se ha
creado durante la instalacion de Service Manager.

El script nos va pidiendo los datos necesarios (puerto, tipo de entorno produccién/pruebas, tipo
de base de datos, y caracteristicas de la base de datos, tales como el host, el puerto y el nombre).
Tras un primer error debido a la falta de una libreria que instalamos, ejecutamos el script de
nuevo, terminando de manera correcta.
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[jcarl sm9 SM9.7]% ./configure -console
WARNING: This program is meant for out-of-box system configuration.
)ur current settings in sm.ini.
backup your sm.ini file.
r httpPort (Current value - 13080 ):
Deployment Environment:
mo
all users' password as expired.

(1) Production
Load configuration data and set the falcon account's password as expired. (Current

ommended) :
nents:
mu be at least 10 characte
- Contain at least one uppercase letter, one lowercase letter, and one number or symbol
ic character.
(Current value - ):Tfg2020-2021
Cho Database Type:

ent value - 1 ):1

(Current value - host=localhost,port=5432,dbname=sm ):host=localhos
t,port=543 a m
Enter SQL user ent value - ):sm

Enter SQL p rd (Current value - ):TFG20-21

Enter Po chema (Current value - public ):public
Case Ins it Y or N) (Current value - N ):N
Updating new configuration to sm.ini...

Figura 29- Ejecucion del script de configuracion de SM

Tras finalizar la configuracion, aceptamos la creacion de datos de prueba para la base de
datos, lo cual crea multiples tablas y las rellena con los campos de prueba necesarios. Esto tarda
varios minutos debido a la inmensa cantidad de tablas y registros que se crean durante el
proceso.

Una vez que ha finalizado la creacién de tablas y registros, iniciamos el servidor mediante el
script “smstart”, instalado dentro del directorio “RUN” de Service Manager. Con esto ha quedado
correctamente configurado el servidor de Service Manager, ya solo necesitamos un cliente con
el que acceder.

Para que dicho cliente pueda conectarse al servidor, necesitamos configurar el firewall de la
maquina virtual para permitir las conexiones en el puerto 13080. Utilizando el comando “firewall-
cmd”, creamos el servicio, le asignamos el puerto y el protocolo, lo anadimos a la lista, y
recargamos el cortafuegos para asegurarnos de que el nuevo servicio se ha afiadido.
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~]# firewall-cmd --permanent --new-service=sm

~]# firewall-cmd --permanent --service=sm --add-port=13086/tcp

~]# firewall-cmd --permanent --add-service=sm
~]1# firewall-cmd --reload

~]# Tirewall-cmd --list-all
tive)

source-p

icmp-blo

rich rul
[root@smo ~1# |

Figura 30- Configuracién del cortafuegos

Ahora procedemos a instalar el cliente Windows de Service Manager. En este caso, el
instalador consiste en un archivo .exe proporcionado por el tutor externo que realiza la instalacién
de forma automética. Tras la instalacion, iniciamos el cliente, configuramos la conexion con el
servidor, e iniciamos sesion con el operador de pruebas (falcon). Tras el primer inicio de sesién
el sistema nos pide cambiar la contrasefia del operador, por lo que la cambiamos a
“Tfg20202021".

& Conexiones

Crear, gestionar y usar conexiones

= -, - -
JE X | H & Nombre: | Configuracion_TFG |
teclee el texto del filtro Conexion | Avanzado
v 28 Conexiones @ Utilizar conexién/contrasefia O Utilizar inicio de sesion de confianza
@f Configuracion_TFG
@f Cenfiguracién_TFG_ji | Nombre de usuario: | falcon |
Contrasefa: | *********** |

Recordar mi contrasefia

[] Conexién automatica

Nombre de host del servidor: | 192.168.1.112 |

Mimero de puerto del servidor: | 13080 |

Idioma: English ~

Conexion identificada por un color

Color de conexion [

" . Aplicar Revertir
Elfiltro coincide en 3 de 3 elemer

Conectar Cerrar

Figura 31- Configuracion de la conexién en el cliente de Service Manager

39



Aunque ya podemos acceder a Service Manager a través del cliente pesado Windows,
también desplegaremos el cliente web de Service Manager, ya que nos sera Gtil para acceder a
alguna funcionalidad que no esta disponible en el cliente Windows, como por ejemplo la
visualizacion y configuracion de flujos de estados para cada registro en Service Manager.

Comenzamos por instalar Tomcat 9 en la maquina virtual (sudo dnf install Tomcat). A
continuacion, instalamos Java Zulu 8.52 JDK. Una vez que tenemos tanto el Java como el
Tomcat, afiadimos los puertos que utilizaremos (8080 y 8443 una vez que habilitemos la
consexion segura ssl) utilizando firewalld. Movemos el fichero .war proporcionado por el tutor
externo al directorio webapps de Tomcat. Tras esto recargamos Service Manager y Tomcat,
consiguiendo acceder al cliente web de manera satisfactoria.

8.1.4- Aprendizaje de uso de varios comandos de Service Manager.

Antes de comenzar con el desarrollo del bot, es necesario conocer la herramienta que se va
a utilizar, con objetivo de determinar la manera de realizar las acciones necesarias para el
correcto funcionamiento del futuro bot, sin saltarnos ninguna etapa en los procesos.

En primer lugar, se realiza una exploracion de varios comandos utilizados por Service
Manager que nos seran utiles. Estos comandos se escriben en la parte superior izquierda de la
aplicacion, tal y como se muestra en la imagen:

k;?i- Service Manager - Forms Designer - Service Manager C

Archive Editar  Ventana Ayuda

2l v » @
Y | o5 Navegador del sistema &3 = 0| cd
& SR EE

teclee el texto del filtro

Figura 32- Campo de texto para comandos en Service
Manager

Los comandos que se han estudiado han sido los siguientes:

a. comp: Permite modificar los datos de la compafiia (nombre, direccion, ciudad...) y
otros datos de configuracion como la longitud de las contrasefias de los operadores, el
formato de la fecha y hora, o las abreviaturas para los meses. Para explorar la vista, se
modifican algunos parametros

b. contacts: Permite tanto la busqueda de un contacto a partir de su nombre completo
como la creacion de nuevos contactos. Para investigar esta vista mas a fondo, creamos
dos contactos cuyos operadores utilizaremos posteriormente a lo largo del proyecto:
“‘jcgd” y “bot”.

c. operator: De manera similar a contacts, permite buscar o crear operadores. Todo

operador debe tener antes un contacto. Creamos un operador para cada contacto
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creado anteriormente, uno con rol de administradores, lo que les proporcionara acceso
a toda la funcionalidad de la aplicacion.

d. df: Permite crear formularios o editar formularios ya existentes. EI nombre del
formulario en uso se muestra en la parte inferior derecha de la aplicacion. Mediante
este comando podemos crear nuevos formularios con diversos campos tanto para la
creacion como para la visualizacion de los datos de varios registros. Lo utilizaremos a
lo largo del desarrollo del proyecto para crear los formularios que nos permitan
visualizar los datos de los KPIs creados posteriormente.

e. db: Este comando nos lleva a la vista en la que podemos afiadir nuevas tablas o
modificar campos de una tabla existente la base de datos. Lo utilizaremos en el
proyecto para crear la tabla para los KPIs que se calcularan y almacenaran en la base
de datos.

f. sd: Permite crear scripts en JavaScript que utilicen y/o generen entradas de la base de
datos. Crearemos varios para el calculo y registro de los diversos KPIs que utilizaremos
en el proyecto.

g. sch: Nos lleva a la vista del planificador de Service Manager. Aqui podemos crear
planificadores y afadirles tareas a realizar cada cierto tiempo (scripts a ejecutar).
Utilizaremos un planificador para ejecutar de forma automéatica nuestros scripts
calculadores de KPIs cada cierto tiempo, de manera que dichos indicadores siempre
se mantengan actualizados.

h. ws: Tras ejecutar este comando accedemos a la vista de servicios web (REST). Aqui
podemos ver qué servicios estan ya preconfigurados y listos para ser habilitados y sus
propiedades y configuracién. También podemos crear nuevos servicios. Utilizaremos
este comando para configurar y exponer el acceso a determinadas tablas a través del
API REST, ademas de afadir un nuevo servicio REST para el acceso a la tabla de KPIs
que crearemos.

Estudiamos también los flujos de estados (workflows) por los que pasan varios registros, en
especial el de las incidencias, ya que necesitamos saber qué campos son necesarios para poder
pasar de un estado a otro, y el nombre de los estados por los que deberemos pasar al utilizar el
bot. Para comprender mejor el funcionamiento de los workflows, realizamos varias tareas con
ellos, tales como modificar su flujo, afiadir nuevos estados, modificar las condiciones para las
transiciones etc.

Una vez que ya hemos finalizado las tareas de instalacion, configuracion y estudio de Service
Manager, podemos comenzar el desarrollo del bot objetivo del proyecto.
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8.2- Software utilizado

Para el desarrollo del proyecto se ha utilizado el siguiente software:

CenOs 8: Para la maquina virtual en la que se instala el servidor de Service Manager.
CentOs 8 esta disponible en [2]

Service Manager 9.70: Como back-end de nuestra aplicacion. Nuestro sistema se
comunicara con Service Manager a través de su APl REST que configuraremos durante
la implementacion de los casos de uso. Como es software propietario de Micro Focus, no
es posible afiadir enlaces de descarga de la herramienta.

Vi: Durante las iteraciones 1 y 2 de cada caso de uso se ha utilizado el editor vi instalado
en la maquina virtual.

Visual Studio Code: Para la iteracion n° 3 de cada caso de uso se ha utilizado el entorno
de desarrollo Visual Studio Code con su extension para Python 3.6.8. Se ha utilizado solo
en esta fase debido a la mayor facilidad para mover/editar fragmentos de cddigo
simultdneamente. Visual Studio Code esté disponible en [4].

Python 3.6.8: El 100% del codigo del proyecto esta realizado en Python 3.6.8. La pagina
oficial de Python 3.6.8 esta disponible en [6]

Astah Professional: Para la creacion de todos los diagramas utilizados en el proyecto.
Microsoft Office Word: Para la creacion de este documento.

Microsoft Office Excel: Para el calculo del presupuesto

8.3- Implementacion de los casos de uso

En todos los casos la implementacion inicial (iteraciones 1y 2) se ha hecho a partir de los
diagramas realizados en los pasos previos, cumpliendo con la arquitectura propuesta, respetando
el flujo de eventos, y utilizando buenas practicas de programacion, tales como la modularidad, la
baja complejidad de las funciones, o la captura y tratamiento de errores en tiempo de ejecucion.

Para la implementacion, se han utilizado varias librerias o APIs externas, entre las que se
encuentran el APl “Discordpy” [7] para la comunicacion del bot con el servidor de Discord y la
librerias “request” [8] para la comunicacién mediante el protocolo HTTP, o json [9] para la
transferencia de informacién en formato Json.

Como anotacion adicional, aunque en el caso de Python no es necesario, se ha querido evitar
un acceso directo a los atributos de las clases del modelo. Para ello, se han creado métodos
gettets y setters para los atributos necesarios (no se han incluido todos debido a que algunos
atributos no se modifican u obtienen a lo largo de los casos de uso).
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9- Pruebas

Para las pruebas y la depuracion de cada caso de uso se ha comenzado realizando una
bateria de pruebas, ejecutdndola posteriormente y corrigiendo cualquier error encontrado durante
dichas pruebas. Durante la iteracion n° 1, inicamente se ejecutan las pruebas relativas a los flujos
exitosos de cada caso de uso, puesto que el objetivo de la primera iteracion es conseguir que el
caso de uso funcione en el escenario ideal.

9.1- Creacion de nuevas incidencias en el sistema.

La bateria de pruebas para el caso de uso ha sido la siguiente:

Relacionado

Accién Entrada Resultado esperado y obtenido con los
requisitos
Solicitar creacién de incidencia en . RF001,
. Se crea un canal y el bot informa de
el canal general. inewlncident ello RF008,
RFO009
Durante la solicitud del login del RFO001,
operador, enviar un nombre de cad El bot lo valida y pasa a solicitar el RF005,
operador existente I titulo de la Incidencia RFO006,
RFO07
Durante la solicitud del login del . :
. El bot informa de que no existe un
operador, enviar una cadena no -
. ., jsqjwena operador con ese nombre y lo vuelve a RFO07
correspondiente a ningin ,
pedir.
operador
Durante la solicitud del login del El bot informa de que no existe un
operador, enviar un nombre de un William operador con ese nombre y lo vuelve a RF007
contacto que no tiene operador pedir.
Durante la solicitud del login del . El bot informa de que ha finalizado el
. € en jexit RFO010
operador, enviar la palabra “lexit”. caso de uso.
Durante | lici | login del El inform ha finaliz I
urante la so .ctud del log ! de. ) Exit bot informa de que ha finalizado e RFO10
operador, enviar la palabra “IExit”. caso de uso.
Durante la solicitud del login del El bot informa de que ha finalizado el
. Jmesl Exit b RFO10
operador, enviar la palabra “IExIt”. caso de uso.
Durante la solicitud del login del . _—
. El bot informa de que ha finalizado el
operador, enviar la palabra iEXIT ; RF010
) ) caso de uso.
IEXIT”.
Durante la solicitud del titulo para RF001,
la incidencia, introducir un titulo Test titlel El bot lo valida y pasa a solicitar la RFO005,
de 11 caracteres descripcion de la Incidencia. RFO006,
RFO07
Durante la solicitud del titulo para . .
L . . . > . El bot lo valida y pasa a solicitar la RFO006,
la incidencia, introducir un titulo Test title S . .
descripcion de la Incidencia. RF007
de 10 caracteres
Durante la solicitud del titulo para . .
. . . i P . El bot informa de que no es valido y RF006,
la incidencia, introducir un titulo Not valid .
vuelve a solicitarlo. RFO07

de 9 caracteres
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Durante la solicitud del titulo para

El bot informa de que ha finalizado el

la incidencia, introducir la palabra jexit RF010
, caso de uso.
“lexit”
Durante la solicitud de la RFO001,
descripcion para la incidencia, Test descri El bot la valida y pasa a solicitar el RFO005,
introducir una descripcion de 11 nombre del CI afectado. RFO006,
caracteres RFO07
Durante la solicitud de la RFO001,
descripcion para la incidencia, Test descr El bot la valida y pasa a solicitar el RFO005,
introducir una descripcion de 10 nombre del CI afectado. RFO006,
caracteres RFO07
Durante la solicitud de la
descripcion para la incidencia, Not valid El bot informa de que no es valida y RFO006,
introducir una descripcion de 9 vuelve a solicitarla. RF007
caracteres
Duran.te .Ifa solicitud .de'la . . El bot informa de que ha finalizado el
descripcion para la incidencia, jexit RF010
: : Ty mrfTE caso de uso.
introducir la palabra “lexit
Durante la solicitud del CI RF001,
afectado, escribir un CI existente El bot lo valida y pasa a solicitar un RF005,
. Adobe Reader . . .
en Service Manager. valor para el impacto de la Incidencia. RFO006,
RFO07
Durante |a SO“.CI.tUd del CI This Cl doesn’t El bot informa de que no existe y RF007,
afectado, escribir un Cl no . -
. . exist vuelve a solicitarlo. RF008
existente en Service Manager.
Durante la solicitud del ClI El bot informa de que ha finalizado el
afectado, introducir la palabra jexit caso de uso y de que no se han RFO010
“lexit” realizado acciones.
Durante la solicitud del valor de El bot lo valida y pasa a pedir el valor
. . . 3 . . RF001
impacto, introducir el valor “3” de gravedad de la Incidencia.
Durante la solicitud del valor de El bot informa de que no es valido, RF007
impacto, introducir el valor “1” 1 informa de los valores posibles, y RF008,
vuelve a pedir un valor.
Durante la solicitud del valor de El bot informa de que no es valido, RE007
impacto, introducir el valor “5” 5 informa de los valores posibles, y RF008’
vuelve a pedir un valor.
Durante la solicitud del valor de El bot informa de que no es valido, RE007
impacto, introducir el valor “h” H informa de los valores posibles, y RF008’
vuelve a pedir un valor.
Durante la solicitud del valor de El bot informa de que ha finalizado el
impacto, introducir la palabra jexit caso de uso y de que no se han RF010
“lexit” realizado acciones.
Durante la solicitud del valor de El bot lo valida, pasa a crear y enviar
gravedad, introducir el valor “3” 3 la incidencia a Service Manager, e RFO001,
informa del fin de asistencia en el RF008
canal.
Durante la solicitud del valor de El bot informa de que no es valida, RE007
gravedad, introducir el valor “1” 1 informa de los valores posibles, y RF008'
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Durante la solicitud del valor de

El bot informa de que no es valida,

gravedad, introducir el valor “5” 5 informa de los valores posibles, y I;';%%;
vuelve a pedir un valor.
Durante la solicitud del valor de El bot informa de que no es valida, RF007
gravedad, introducir el valor “h” H informa de los valores posibles, y RF008'
vuelve a pedir un valor.
Durante la solicitud del valor de El bot informa de que ha finalizado el
gravedad, introducir la palabra jexit caso de uso y de que no se han RF010
“lexit” realizado acciones.
Tras haber finalizado el proceso,
enviar cualquier mensaje en el ihelp No pasa nada. RFO01
canal creado.
Iniciar de forma paralela varios inewlIncident Se crean varios canales para cada
procesos de creacion de (varias veces en proceso, cada uno totalmente RF001
incidencias el canal general) independiente de los demas.
Tratar de iniciar la creacion de Si hay un proceso en curso en el
una incidencia en un canal que no canal, se informa de que el dato RF007
sea el general inewlIncident introducido no es valido. Si el proceso RF008,
en ese canal ya ha terminado no, no
pasa nada.
Introducir datos que no sean Adobe Reader No pasa nada. RF007,
comandos en el canal general RFO08
Introducir un comando inexistente El bot informa de que no ha
en el canal general iksjgwm reconocido el comando, y proporciona RF008
la lista de los comandos disponibles.
Mientras se esté ejecutando el <Tratar de El bot informa de que se ha perdido la
proceso, apagar el servidor de conexion con el servidor y finaliza el RF010

Service Manager

continuar el CU>

Figura 33 - Bateria de pruebas CU Crear Incidencia

caso de uso
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9.2- Consulta del estado de una incidencia.

La bateria de pruebas para el caso de uso ha sido la siguiente:

Relacionado
Accién Entrada Resultado esperado con los
requisitos
Solicitar consulta de incidencia en . Se crea un canal y el bot informa RF002, RFO008,
icheckIncident

el canal general. de ello RF009
Durante la solicitud del identificador El bot lo valida y pasa a contactar | RF002, RF005,
de la incidencia, enviar un IM10303 con Service Manager para RF006, RF007,
identificador de incidencia existente obtener la incidencia RF008
Durante la solicitud del identificador El bot informa de que no existe
de la incidencia, enviar un una incidencia con ese
. " - . IM99999 . . o RFO07
identificador de incidencia no identificador y finaliza el caso de
existente uso
Durante la solicitud del identificador . L

o . . ) El bot informa de la finalizacion
de la incidencia, enviar la palabra jexit RF010
o del caso de uso.
lexit
Durante la solicitud del identificador

- . . . No ocurre nada en el canal
de la incidencia, enviar la palabra jexit RFO010
e creado para e