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Resumen

En la constante evolucion de las tecnologias de la informacidn existe una necesidad casi obligada de
actualizar el software y la infraestructura, con el objetivo de reducir los tiempos de espera, las
vulnerabilidades y los costes, asi como la mejora del mantenimiento y la experiencia de usuario en
nuestras aplicaciones.

El objetivo del Trabajo Final de Grado es disefiar un nuevo portal web para la Direccién General de
Tecnologias de la Informacién de la GVA (GVATIC) que recopile diversos formularios para la
administracion de tareas, seguimiento de errores e incidencias y gestion operativa de proyectos.

Este portal sustituye al actual, afiadiendo nuevas funcionalidades y tecnologias que mejoran las
actuales (obsoletas e ineficientes). De este modo se ha realizado un andlisis especifico comparando las
distintas tecnologias que mas se adaptan al proyecto y eligiendo las idéneas para su implementacion.

Por otra parte, como el portal existente no ofrece una buena experiencia de usuario, se han realizado
estudios de usabilidad con usuarios reales, con el objetivo de identificar elementos que puedan ser
mejorados, y asi, disefiar un nuevo estilo exclusivo que ofrezca una experiencia de usuario mas sencilla
e intuitiva (sin que se vea modificada su funcionalidad actual).

El sitio web va a ser desarrollado a través de Liferay 7.2, herramienta de cddigo abierto que se
encarga de la administracion de contenidos y JIRA que facilita una gestion agil de las peticiones de los
clientes. Con el fin de unificar ambas herramientas se ha empleado un servidor local Wildfly y un
servidor de automatizacion JENKINS para el despliegue final de los médulos.

Por otra parte, se ha utilizado SQL como sistema gestor de base de datos, Alloy-Ul, SCSS y
JavaScript para la capa de presentacion y Java 8 para la capa de acceso a datos. También cabe destacar
la herramienta Subversion para el control de versiones.

Palabras clave: Portal web de servicios; usabilidad; evolucidn tecnoldgica; administracion de tareas;
seguimiento de errores; gestion operativa



Resum

En la constant evolucid de les tecnologies de la informacié existeix una necessitat quasi
obligada de actualitzar el software i la infraestructura, en I’objectiu de reduir els temps de espera, les
vulnerabilitats i els costos, aixi com la millora del manteniment i I’experiéncia d’usuari en les nostres
aplicacions.

El objectiu del Treball Final de Grau es idear un nou portal web per a la Direccié General de
Tecnologies de la Informacio de la GVA (GVATIC) que recopile diversos formularis per a
I’administracid de tasques, seguiment de errors e incidencies i gestio operativa de projectes.

Aquest portal substitueix a I’actual, afegint noves funcionalitats i tecnologies que milloren les actuals
(obsoletes i ineficients). D’aquesta manera s’ha realitzat un analisi especific comparant les distintes
tecnologies que més s’adapten al projecte i elegint les idonies per la seva implementacio.

D’altra banda, com el portal existent no ofereix una bona experiéncia d’usuari, s ’han realitzat estudis
d’usabilitat en usuaris reals, amb ’objectiu d’identificar elements que puguen ser millorats, i aixi,
dissenyar un nou estil exclusiu que oferisca una experiéncia d’usuari més senzilla i intuitiva (sense que
siga modifica la seva funcionalitat actual).

El lloc web va ser desenvolupat en Liferay 7.2, ferramenta de codi obert que s’encarrega de
I’administracio de continguts i JIRA que facilita una gesti6 agil de les peticions dels clients. Per unificar
ambdues ferramentes s’ha empleat un servidor local Wildfly i un servidor de automatitzacié Jenkins per
al desplegament final dels moduls.

D’altra banda, s’ha utilitzat SQL com a sistema gestor de base de dades, Alloy-Ul, SCSS y
JavaScript per a la capa de presentaci6 i Java 8 per a la capa de accés a dades. També cal destacar la
ferramenta Subversion per al control de versions.

Palabras clave: Portal web de servicis; usabilitat; evolucié tecnologica; administracion de tasques;
seguiment d’errores; gestio operativa.



Abstract

In the constant evolution of information technologies there is an almost obligatory need to update
software and infrastructure, with the aim of reducing wait times, vulnerabilities and costs, as well as
improving maintenance and user experience in our applications.

The objective of the Final Work of Degree is to design a new web portal for the General Direction
of Information and Communications of the GVA (GVATIC), that collects various forms for task
administration, error monitoring and operational management of projects.

This portal replaces the current one, adding new functionalities and technologies that improve the
current ones (obsolete and inefficient). In this way, a specific analysis has been carried out by comparing
the different technologies that best suit the project and choosing the ones suitable for its implementation.

On the other hand, since the existing portal does not offer a good user experience, usability studies
have been carried out with real users, with the aim of identifying elements that can be improved, and
thus, design a new exclusive style that offers a simpler and more intuitive user experience (without
having modified its current functionality).

The website will be developed through Liferay 7.2, an open source tool responsible of content
management and Jira that facilitates an agile management of customer requests. In order to unify both
tools, a Wildfly local server and a Jenkins automation server have been used for the final deployment of
the modules.

On the other hand, SQL has been used as a database manager system, Alloy-Ul, SCSS, and
JavaScript for the presentation layer, and Java 8 has been used for the data access layer. Also
noteworthy is the Subversion tool for version control.

Keywords: Service web portal, usability, technological evolution, task management, error tracking,
operational management.
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Glosario de términos y acronimos

A

Atlassian

Empresa australiana que tiene como
objetivo el desarrollo de software para otras
empresas. Es conocida por aplicaciones como
Jira o Confluence.

API

Herramienta software que facilita la
conversion de modelos relacionales entre bases
de datos y aplicaciones Java.

B

Backend

Parte administrativa de una aplicacion que
se encarga de gestionar las capas de acceso a
datos y la légica de negocio. En las paginas web
se encarga habitualmente de resolver las
peticiones de los clientes a través de la légica
contenida en su servidor.

Build (automatizacion)

Proceso de traduccion del codigo fuente a un
codigo interpretable por una computadora.
Representan una version operativa del producto
software

C

CALTIC

Tipo de asunto de JIRA referente a los temas
de calidad.

CATI

Catalogo de activos software de la DGTIC.
CESTA

Catalogo de activos hardware de la DGTIC.
CESTIC

Centro de Sistemas y Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

Cl

Codigo de Inventario que identifica un
elemento de forma univoca en un ambito
determinado de la DGTIC.

CLAU

Gestion de usuarios, recursos y autoriza-
ciones. Se encarga de autorizar los usuarios que
entran a GVATIC.

CMDB

Una base de datos de configuracion o
CMDB (Configuration Management Data
Base) es una base de datos empleada en
desarrollos TIC para la gestion de informacion
como equipo fisico, incidencias, peticiones,
software, etc.

CMS

Un Sistema de Gestion de Contenidos o
CMS (Content Management System) es una
herramienta software empleada para el
desarrollo de contenidos en paginas web.
Habitualmente se usa para presentar infor-
macidn en los portales web.

Cross-site attack

Tipo de ataque informatico que puede ser
explotado en péaginas web. Consiste en la
insercion de cddigo tipicamente JavaScript por
parte de un tercero en el lado del navegador, con
el objetivo de acceder a la informacion
(cookies, tokens de sesion...) de un usuario
final de una pégina web [1].

COMDES

Es la red de Comunicaciones Mdaviles
Digitales de Emergencias y Seguridad de la
Comunidad Valenciana. EIl sistema de
telecomunicaciones que brinda la GVA a las
administraciones que prestan servicios de
emergencias.

Compass

Framwork de SASS que ofrece
componentes predisefiados.
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Confluence

Software en linea desarrollado en Java por
la empresa Atlassian para la organizacion de
documentos de trabajo corporativos?.

CORS

El Intercambio de Recursos de Origen
Cruzado o CORS (Cross-Origin Resource
sharing) permite las peticiones a recursos
restringidos. Esto  podria provocar el
intercambio de informacion entre cliente y
servidor sin que ambos estén en el mismo
dominio [2].

D

DGTIC

Direccion General de Tecnologias de la
Informacién de la Generalitat Valenciana.

Disefio responsive

Técnica de disefio que tiene el objetivo de
redimensionar y colocar los distintos elementos
gue componen una web en funcién del
dispositivo en el que se esté visualizando.

DNS

El Sistema de Nombres de Dominio o DNS
(Domain System Name) se encarga de traducir
a un lenguaje inteligible los identificadores
binarios de los dispositivos conectados a redes
IP.

E

Eformacion
Programa de formacion interno de la GVA
EHCache

Libreria para la implementacion de sistemas
de cacheo en proyectos Java.

Extranet

Red privada empleada para compartir
informacion de la intranet de una institucion
fuera de ella.

! https://www.atlassian.com/es/software /confluence

forks (GitHub)

Los forks en GitHub sirven para bifurcar un
repositorio de manera que puedas crear una
copia local y trabajar sobre ella sin afectar al
proyecto original.

FTP

File Transfer Protocol (Protocolo de
Transferencia de Archivos). Protocolo que se
encarga de la transferencia de archivos entre
sistemas basadas en el modelo cliente-servidor
con conexiones TCP.

G

GESTIC

Tipo de asunto de JIRA referente a los temas
de gestion TIC.

GVATIC

Portal de servicios de la Generalitat
Valenciana.

gvLOGOS

Conjunto de metodologias desarrolladas por
la Generalitat para tareas tales como el
desarrollo de un proyecto, gestién de entradas,
seguridad, etc.

H

Hibernate

Herramienta software que facilita la
conversion de modelos relacionales entre bases
de datos y aplicaciones Java.

Hook

Consiste en la replicacion del codigo del
kernel en un proyecto con el objetivo de
modificar alguna de sus funcionalidades.


https://www.atlassian.com/es/software%20/confluence
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Iframe

Etiqueta HTML que define un contexto de
navegacion donde se permite anidar el codigo
de una pagina web en otra.

Intranet

Red privada empleada para compartir
informacidn dentro de una organizacion.

Inventari TIC

Catalogo de material TIC de la Conselleria
de Educacio similar a CATI.

Inversion de control

Permite invertir el flujo de ejecucion de un
conjunto de operaciones de modo que una
entidad externa tome los procedimientos de
decisiones necesarios para el cimulo de eventos
gue hayan de producirse durante ejecucion de
un programa informético, dejando de lado la
programacion imperativa.

Inyeccion de dependencias

Modelo de disefio de los lenguajes
orientados a objetos donde se facilitan objetos a
las distintas clases en lugar de ser las propias
clases quienes creen dichos objetos con el
objetivo de evitar una demanda de objetos
recursiva. Estas dependencias son general-
mente gestionadas por contenedores de loC
(Inversién de Control).

Java Server Pages es una tecnologia
encaminada a la creacion de paginas HTML a
través de cadigo Java.

JSX

JavaScript Extension es una extension de
JavaScript empleada para convertir etiquetas
HTML en elementos de React mediante el uso
de JavaScript.

M

Matriz RACI

Una matriz RACI o matriz de asignacién de
responsabilidades define que roles, recursos o
tareas corresponde a cada uno de los miembros
gue componen la gestién de un proyecto.

Maven

Herramienta software para la confeccion y
administracion de proyectos basados en Java.

Mobile-first

Técnica de disefio en aplicaciones
informaticas donde se tienen en cuenta desde un
principio los dispositivos con pantallas
reducidas.

O

JAR
Archivo ejecutable del lenguaje Java.
Jenkins

Servidor de automatizacion para el
despliegue de aplicaciones Java.

Jira

Herramienta en linea para la gestion,
planificacion y supervision de proyectos.

JSP

OSGi

Conjunto de especificaciones para sistemas
basados en modulos y que incluye servicios
para proyectos Java.

OTRS

Un sistema de solicitud de tiques de cédigo
abierto u OTRS (Open-source Ticket Request
Sistem) es un sistema de gestion de tecnologias
de la informacion para el seguimiento y manejo
de solicitudes.

N

Nativo digital

Persona que ha crecido en la era digital.
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NAUISCA

Gestor de ldentidades de Educacion. Se
encarga de autenticar los usuarios en el ambito
de Educacion de forma similar a CLAU.

Nexus
Repositorio software de la GVA.
NoSQL

Sistema de gestién de bases de datos que no
emplea SQL como lenguaje. Destaca respecto a
los SGBD tradicionales en la carencia de tablas.
No generan cuellos de botella y escalan bien de
forma horizontal.

P

Perl

Perl es un lenguaje interpretado creado en
1987 por Larry Wall. Es un lenguaje imperativo
que hereda varias caracteristicas de C?,

POM

Un POM (Project object model) es un
fichero XML que contiene informacion sobre la
construccion de un proyecto tipicamente
Maven, como el uso de librerias, las relaciones
entre los diferentes modulos, etc.

Principios heuristicos de Nielsen

Conjunto de reglas generales a tener en
cuenta cuando se desea disefiar una pagina web
o aplicacion informaética.

S

SGIT

Subdireccion  General de Innovacién
Tecnoldgica.

SIGMA
Sistema de Gestidn Multiactivo.
SIS

Servicio de Sistemas de la DGTIC.
Servlet

Los servlets son clases Java empleadas en
un servidor para desplegar las funcionalidades
de un programa en un contexto de navegacion
web [3].

SPA

Una Aplicacion de Péagina Unica o SPA
(Single Page Application) es una pagina donde
todo el contenido est4 incluido en un archivo
HTML, que es solicitado por el navegador una
Unica vez en la primera carga.

Spring framework

Framework de Java empleado para
gestionar la Inversion de control y agilizar los
proyectos mediante la autogeneracion de
cddigo.

T

SAUPT

Servicio de Atencion al Usuario TIC vy al
Puesto de Trabajo.

Sede
Ndcleo central de una organizacion.
SFORMS

Sistema de generaciéon dindmica de docu-
mentos y formularios basada en XML.

2 https://perldoc.perl.org/perlintro.html

TCP

El Protocolo de control de transmision
Transmission Control Protocol es un protocolo
empleado en redes de computadores para el
transporte de informacion. Garantiza la entrega
sin errores, conservando el orden en que fueron
enviados.

TDT

Television digital terrestre en la Comunidad
Valenciana.

TIC

Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.


https://perldoc.perl.org/perlintro.html
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UNE

Una Norma Espafiola o UNE son un
conjunto de normas que buscan la
normalizacién de estandares.

Usabilidad

Cualidad de una pagina web o programa
informatico que define su facilidad para
emplearla.

X

XACEN

Xarxa de Centres (Registro de Centros). Se
trata de un registro con informacién relacionada
con los centros educativos.

W

WAR

Un archivo de aplicacién web o WAR (Web
Application Archive) es una extension del tipo
de archivo JAR empleado para distribuir y
desplegar aplicaciones web.



CAPITULO |
Planteamiento del problema

Es evidente que en las ultimas dos décadas las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
han cambiado nuestra manera de entender el mundo, relacionarnos e integrarnos en él. Todos los
ambitos han evolucionado adoptando nuevas pautas que no sélo afectan al dia a dia de las personas,
también a las empresas y sus trabajadores, quienes se han visto obligados a cambiar y actualizar sus
herramientas de trabajo. jQué lejos han quedado aquellos tiempos en los que el teléfono fijo era un

instrumento tan preciado, mientras que hoy en dia llevamos en nuestro bolsillo practicamente todo el
conocimiento humano!

Las innovaciones tecnoldgicas en la transmision de la informacion nos han conducido a un nuevo
tipo de sociedad, donde aquellos conocidos como ‘nativos digitales’ parecen ir un paso por delante del
resto. Segun Internet World Stats, en abril de 2002, el nimero de usuarios en Internet era de 558
millones, un 8,6% de la poblacion, mientras que en enero de 2020 ya ronda los 4.574 millones,
aproximadamente un 58,7% de la poblacion mundial [4].

Usage of Internet across time - Total Users

B # of Internet Users (in Millions) == % Connected World Population
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Figura 1. Internet World Stats 1998-2018

Por ello, si queremos destacar en negocios tan competitivos y saturados como los que se ofrecen en
Internet, es muy importante tener en cuenta a los usuarios finales cuando nos planteamos el desarrollo
de una aplicacion o pagina web. De nada sirve tener un buen disefio si el usuario no logra cumplir los
objetivos que buscaba y acaba decantandose por otro sitio web. Asi pues, es conveniente hacerse
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algunas preguntas como ¢ha sido sencillo para el usuario completar las tareas fundamentales de la
pagina?, ¢han sido rapidas?, ¢ha sido grata su experiencia?, respetando principios heuristicos de
usabilidad como los que nos propone Jacob Nielsen en su libro Usability Inspection Methods [5] con el
fin de conseguir la satisfaccion del cliente y dar una buena imagen como empresa.

Otro de los puntos a tener en cuenta son las tecnologias con la que vamos a implementar nuestro
desarrollo. La eleccion de un software moderno suele acarrear distintas ventajas en seguridad,
mantenimiento y rendimiento, asi como una reduccién considerable en los costes. Aunque esto parezca
algo evidente, muchos ayuntamientos y administraciones publicas se muestran reacias a la hora de
actualizar sus protocolos, aplicaciones o portales web a causa del largo proceso administrativo que esto
conlleva. Segun un informe realizado en Julio de 2015 por las empresas de seguridad informatica
Sophos y Securizame en colaboracién con el despacho de abogados Albanex, 9 de cada 10
ayuntamientos presentaban vulnerabilidades frente a diversos tipos de ciberataques, dejando expuestos
datos sensibles de los ciudadanos [6]. Si bien es cierto que en la actualidad este tema esta cobrando
ciertaimportanciay la DGTIC (Direcci6 General de Tecnologies de la Informaci6 i les Comunicacions)
hace grandes esfuerzos por renovar sus estandares en materia tecnoldgica, también lo es que el nimero
de cibercriminales aumenta diariamente.

Por otra parte, las TIC son indudablemente un mecanismo elemental para facilitar a los gobiernos el
suministro de servicios publicos, mejorando el uso de recursos y proporcionando una reduccién de
cargas administrativas a ciudadanos y empresas con el objetivo de alcanzar el conocido crecimiento
inteligente. De este modo se fund6 la DGTIC y con ella el proyecto GVATIC (del que hablaremos méas
adelante), entre otros, con tal de centralizar la gestién TIC de la Generalitat, tras 30 afios de
competencias distribuidas entre Conselleries. El objetivo principal fue la eliminacion de gastos
redundantes, la explotacion de las sinergias entre distintos departamentos y la optimizacion de la
produccidn propia, caracteristica de las economias de gran escala (Decreto 119/2011). Como ejemplo,
la confeccién de un catalogo universal de los activos TIC de la Generalitat con el fin de identificar
elementos sobrantes caus6 que s6lo en 2012, gracias a la erradicacion de 400 lineas telefonicas y 1780
lineas de datos, se consiguiera una reduccion de aproximadamente 632.000 €/afio [7].

Basicamente, podemos dividir la DGTIC en dos grandes marcos de actuacion:

1) En la administracién de la Generalitat: suministrando servicios TIC y equipamiento
informatico a las diversas Conselleries.

2) En la sociedad Valenciana: mediante la provision de plataformas online para la
administracion electrdnica, television digital terrestre en zonas poco pobladas,
mantenimiento de una red de comunicaciones para emergencias, etc.

1.1 Motivacion

Tras esta breve contextualizacion podemos comprender un poco los motivos que nos han llevado a
la realizacion de este proyecto. Como hemos comentado en el apartado anterior, la DGTIC vela por la
renovacion y cumplimiento de protocolos informaticos en la administracion publica valenciana. Por
ello en 2018 surge la necesidad de modernizar el portal GVATIC, encargado principalmente de
administrar las peticiones e incidencias sobre equipos y aplicaciones de la Generalitat a través de la
herramienta Jira.

Otra de las causas que nos ha llevado a la realizacion de este proyecto es la experiencia de usuario.
El alto nimero de llamadas que se produce al servicio técnico diariamente, muestra la evidencia de que
el actual portal presenta carencias en materia de usabilidad y seria conveniente mejorar en este aspecto.

Actualmente existen varias asociaciones de usuarios que no cuentan con acceso al portal y que
todavia hacen sus gestiones a través del correo o el teléfono. Aunque no se conoce el nimero de
personas en esta situacion, se tiene constancia de que su incorporacion se traduciria en un ahorro
econémico. Ademas, el gran numero de tecnologias en las que el portal sienta sus bases, dificultan
considerablemente su mantenimiento y la incorporacion de nuevo personal especializado al equipo de
trabajo.
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Por otra parte, el buen clima de trabajo que se respira en la empresa, la posibilidad de contar con
compafieros experimentados en el campo de las tecnologias de la informacion y la oportunidad de
realizar un desarrollo de carécter profesional, adquiriendo nuevas aptitudes que gozan de una buena
reputacion en el campo de la informatica, sobre todo en el &mbito publico, son algunas de las razones
personales que me han llevado a realizar mi trabajo final de grado en ella.

El proyecto esté siendo desarrollado en la empresa Alfatec Sistemas. Alfatec Sistemas es una empresa
que ofrece soluciones software en sectores como la automocién, salud o el sector publico. Se caracteriza
por tener una jerarquia horizontal y una filosofia de trabajo centrada en la colaboracién y en los
trabajadores. Como el equipo de trabajo ha estado formado por tres personas y la envergadura del
proyecto es considerable, el trabajo en equipo ha sido muy importante. Aunque todos hemos participado
en cada una de las etapas del proyecto, mi tutora Ana Mendoza ha dedicado méas tiempo en la puesta en
marcha del proyecto, las fases iniciales y las reuniones con la DGTIC. Mi otro compafiero y yo nos
hemos centrado mas en la parte de disefio y desarrollo de los médulos. El analisis de usabilidad y el
disefio de las entrevistas y wireframes ha sido realizado junto al equipo de Disefio.

1.2 Objetivos

El objetivo principal es desarrollar un nuevo portal GVATIC mas sencillo e intuitivo para el usuario,
sin que se vea alterada su funcionalidad actual. Dentro de este objetivo podemos identificar los
siguientes subobjetivos:

e Las peticiones e incidencias que podran realizar los usuarios se deberan inyectar en Jira, de
manera que GVATIC sirva como canal de entrada y seguimiento de asuntos.

e Se debe permitir la incorporacién de cualquier servicio administrativo con un esfuerzo minimo
y respetar los estandares tecnoldgicos impuestos por la DGTIC.

e Se deben automatizar servicios y reducir costes mediante la incorporacion de nuevos colectivos
de usuarios que actualmente no tienen acceso al portal, asi como unificar, comprimir y actualizar
las tecnologias empleadas para su desarrollo.

1.3 Metodologia

En este apartado vamos a explicar gvLOGOS, la metodologia TIC disefiada por la DGTIC que hemos
seguido para el disefio e implementacion del nuevo GVATIC. En la bibliografia podemos encontrar un
enlace al documento oficial [8].
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Esta metodologia fue concebida a partir de modelos internacionales de renombre y los casos exitosos
en la administracion TIC, documentados por la direccion de las distintas Conselleries. Su principal
objetivo fue promover el perfeccionamiento de un Unico procedimiento de gestion que reuniera de
forma transversal facetas tan importantes como la seguridad, planificacién o calidad en cada una de las
fases que componen proyectos y servicios con el fin de garantizar, como hemos comentado anterior-
mente, la centralizacidén de competencias TIC en gran parte de los drganos internos de la Generalitat.

Nosotros hemos aplicado el flujo de trabajo definido en el proceso de gestion de proyectos (Ver
Figura 3), aungue es cierto que en él intervienen de manera indirecta el resto de procedimientos. La
metodologia gvLOGOS-pro esta dividida en cuatro fases que resumiremos en los siguientes puntos:

1) Verificacion de la solicitud

2) Gestion de la propuesta del proyecto
3) Gestion del desarrollo del proyecto
4) Cierre de la solicitud

0. CICLO VIDA PROYECTO
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Figura 3. Ciclo de vida gvLOGOS

Aqui se deja un pequefio sumario con cada uno de los roles implicados que irén apareciendo durante
el transcurso del proceso:

e Gestor de Proyecto: técnico encargado de la administracion del proyecto.

e Gestor de Entregas: técnico encargado de validar las entregas del proyecto.

e Gestor de Facturacion: técnico responsable de medir si un proyecto es facturable o no, de
la validacion de los costes y del cierre del proyecto.

e Oficina de Calidad: departamento encargado de verificacién de documentos como la toma
de requisitos, el impacto de la solucion, etc.

e Comité de Decision: 6rgano colegiado que decide sobre si se desarrolla un proyecto, como
y CON qué recursos.
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e Usuario/Solicitante: persona demandante encargada de informar sobre las posibles
incidencias durante el transcurso del proceso.
Responsable Funcional: responsable del funcionamiento del proyecto.

e Supervisor de la Solicitud: interventor al cargo del Gestor de Proyecto.

1.3.1 Verificacion de la solicitud

Este primer apartado serd comentado muy brevemente ya que ocurre de manera internaen la DGTIC,
y nosotros como empresa no somos participes activos de éste. En caso de que se quiera profundizar en
este tema, visitar el enlace al documento publico gvLOGOS-pro [9], donde también se puede encontrar
informacién sobre las matrices RACI.

Un usuario autorizado inicia el sistema de verificacion de la solicitud (Ver Figura 4) a través de una
de las plataformas suministradas por la DGTIC. A continuacion, un Supervisor de la Solicitud de la
DGTIC revisa la peticion y decide si la acepta, desestima o reescala a otro grupo de asignacion. Si
decide aceptarla, la solicitud sera asignada a un Gestor de Proyecto y si decide desestimarla por motivos
razonables, ésta sera cerrada.
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Figura 4. Verificacion de la solicitud gvLOGOS

Este es el caso tipico de la gestion de una entrada, cuyo procedimiento queda definido en el
documento publico gvLOGOS-ent [10].

1.3.2 Gestidon de la propuesta del proyecto

Una vez verificada la Solicitud, el Gestor de Proyecto la evalla y decide si aceptarla o delegarla en
otro Gestor de Proyecto (Ver Figura 5). En caso de aceptarla, estima junto al Supervisor de la Solicitud
si es apropiado reasignar la peticion a otro grupo interno de la DGTIC o a una empresa externa.

Finalizado el proceso de reescalado, el Gestor de Proyecto decide, bajo criterio personal, si la
solicitud se trata de un proyecto menor (menos de 50 horas) e inicia la toma de requisitos, recopilandola
en el documento TOMREQ. En caso de considerarse como proyecto menor, la solicitud sera
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recategorizada y pasara a ser gestionada como cambio, y no como proyecto, siguiendo las pautas
descritas en el documento gvyLOGOS-cam [11].

A continuacién, la Oficina de Calidad efectua la validacién de requisitos (documento VAREQ) a
partir del TOMREQ v si éstos son correctos, el Gestor de Proyecto envia el TOMREQ al Solicitante.
En caso de que el Solicitante este de acuerdo y decida validar los requisitos, el Gestor de Proyecto
archivara la decision (documento CORACE) y de manera conjunta haran un andlisis objetivo con el fin
de tramitar el impacto de la solucion (documento IMPAEV), disponer de soluciones alternativas y
definir una comparativa coste-beneficio (documento ANCOBE).

Posteriormente, el Supervisor de la Solicitud determina si es necesaria una validacion de los
documentos, y de ser asi, la Oficina de Calidad revisa el CORACE y el IMPAEV para compro-bar que
todo esta correcto y genera un nuevo documento de validacion del ANCOBE, el VACOBE.

Llegados a este punto el Gestor de proyecto congrega al Comité de Decision, quien decide sobre el
desenlace del proyecto. A parte, el Comité de decision, también se encarga de abordar una solucién
entre las coexistentes, conceder los recursos necesarios al Gestor de Proyecto y delimitar el calendario
de entregas.

2. GESTION DE LA PROPUESTA DEL PROYECTD
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Por Gltimo, tras meditar la resolucion, el Comité de Decision hace una entrega de la propuesta. Si
dicha entrega significa el fin del proyecto el Gestor de Entregas la finaliza y cierra el proyecto. En caso
contrario, el Gestor de Proyecto autoriza el inicio de la siguiente etapa.

1.3.3 Gestion del desarrollo del proyecto

El gestor de proyecto procede a la planificacion del proyecto y a estimar sus riesgos, que plasma en
el documento PLAPRO a partir de las directrices marcadas en el manual gvLOGOS-ser [12]. A
continuacion, la Oficina de Calidad evalta el PLAPRO vy si considera que todo esta correcto, genera su
documento de validacion, el VAPRO.

Llegados a este punto, si la validacion es correcta, el Gestor de Proyecto puede iniciar su desarrollo,
reformulando el catalogo de la solucion (CATSOL) a partir del seguimiento del proyecto y finalmente,
hace su entrega al Gestor de Entregas, quien la verifica guiado por el procedimiento de gestion de
entregas gvLOGOS-gedes [13].

Por ultimo, si el Gestor de Entregas valida la entrega, pasariamos al Gltimo ciclo, el cierre de la
solicitud.
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1.3.4 Cierre de la solicitud

Llegados al cierre de la solicitud con la propuesta validada o desestimada en cualquiera de las etapas
anteriores, entra en juego un Gestor de Facturacion, quien decide si el proyecto es facturable o no
facturable (recordemos que puede haber sido desestimado en una etapa muy temprana) y verifica el
coste imputado en el proyecto.

En caso de que este proceso se complete satisfactoriamente, el Gestor de Proyecto pacta con el
Responsable Funcional el cierre del proyecto. EI Gestor de proyecto se encarga de efectuar encuestas
de satisfaccion y libera los recursos, y el Responsable Funcional redacta el Acta de Cierre (ACTACI) a
partir de la facturacion total.

Por ultimo, la Oficina de Calidad ratifica el ACTACI y se produce el cierre final de la solicitud.

4. CIERRE DE LA SOLICITUD
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Figura 7. Cierre de la solicitud

1.3.5 Resumen del ciclo de vida del proyecto

Como habréis podido observar este es un proceso largo en el que actGan un ndmero elevado de
cargos. En la pagina siguiente se deja un pequefio flujograma autoexplicativo (Ver Figura 8) con todo
el proceso resumido para que el lector se quede con los puntos méas importantes de la metodologia
llevada a cabo, ya que consideramos que es un procedimiento complejo y puede facilitar su
comprension.
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1.4 Estructura

En este apartado haremos un pequefio repaso de los capitulos tratados a lo largo del presente trabajo:

Capitulo I. Planteamiento del problema: es el capitulo actual. En el realizamos una breve
contextualizacion tecnoldgica y presentamos la metodologia del desarrollo y los objetivos
del proyecto.

Capitulo I1. Estudio del portal actual: en este capitulo explicamos el estudio de usabilidad
realizado con usuarios reales y una serie de mejoras a implementar en el nuevo portal.
Capitulo 111. Especificacion de requisitos: en él exponemos los requisitos definidos para
la realizacion del proyecto, las dependencias con otros servicios y el modelo relacional.
Capitulo IV. Estudio de las tecnologias idoneas: en este apartado realizamos un repaso de
algunas de las tecnologias que respetan el conjunto de estandares impuestos por la DGTIC
y elegimos aquellas que mas convienen.

Capitulo V. Andlisis y disefio del nuevo portal: en él hacemos un analisis del portal a
desarrollar, mostrando la arquitectura del sistema, los médulos por los que estard compuesto
y la planificacién del desarrollo del proyecto.
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Capitulo VI. Desarrollo del nuevo portal: en este punto exhibimos como se han
desarrollado algunos de los médulos por los que estd compuesto el portal.

Capitulo VII. Conclusiones: contiene el balance final del trabajo y como se han cumplido
cada uno de los objetivos.

Capitulo VIII. Trabajos futuros: en este capitulo se explican los hitos posteriores del plan
de proyecto.

Finalmente, incluimos un apartado con la bibliografia referenciada a lo largo del trabajo y una serie
de anexos donde ampliamos algunas secciones del proyecto:

Anexo A. Entrevista completa nuevo portal: en este anexo se expone la entrevista
completa de usabilidad tratada en el capitulo I1.

Anexo B. Mejoras para el nuevo: al igual que en el anexo A, se exponen todas las mejoras
propuestas para la implementacion del nuevo GVATIC fruto del estudio realizado en el
capitulo I1.

Anexo C. Resumen comparativo de tecnologias: en este anexo se adjunta la tabla completa
del estudio tecnoldgico presentado en el capitulo V.

Anexo D. Mockups del nuevo portal: en él se muestran la mayoria de los mockups
incluidos en el nuevo GVATIC.



CAPITULO II
Analisis del portal actual

Cuando se present0 la idea del portal GVATIC, uno de los propdsitos era aumentar el rendimiento
de los trabajadores mediante la automatizacion de determinadas solicitudes que se tramitaban via
telefénica. Aunque es cierto que la funcionalidad del portal es la deseada y la mayoria de las gestiones
se efectuan teleméaticamente, la realidad dista bastante de aquello que se plante6 inicialmente. Hoy en
dia, existe un nimero considerable de usuarios que tiene dificultades en el uso cotidiano del portal,
sobre todo los més inexpertos, que acaban frustrandose por su baja productividad y han de contactar
con el servicio técnico en busca de ayuda (jjusto lo que se queria evitar con la creacion del portal!).

En la mayoria de casos esto no es culpa del usuario y mas cuando no se trata de un problema aislado.
Muchas veces, aunque el funcionamiento de una pagina web determinada sea el esperado, el camino
para llevar al usuario a su objetivo no es el correcto. Por ejemplo, un formulario para solicitar un nuevo
equipo podria contener un campo desconocido para el usuario y no mostrar un mensaje de ayuda
apropiado para rellenarlo, o podria estar plagado de tecnicismos que desconcierten al usuario que
carezca de conocimientos informaticos. En numerosas ocasiones esto sucede simplemente porque al
disefiarla no nos hemos parado a pensar que, lo que para nosotros es simple e intuitivo, para otras
personas puede no serlo. En este capitulo mostraremos el proceso llevado a cabo para tratar de solventar
este problema gracias a la ayuda prestada por algunos de los usuarios habituales de GVATIC.

Antes de empezar con el estudio llevado a cabo, es necesario establecer la diferencia entre usabilidad
y experiencia de usuario ya que habitualmente tienden a confundirse y emplearse indiferentemente.
Segun la ISO (Organizacion Internacional de la Normalizacion) podemos definir la usabilidad como
“la capacidad de un software de ser comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el usuario, en
condiciones especificas de uso” [14] y la experiencia de usuario como “el resultado de las percepciones
y respuestas de las personas, resultantes del uso o anticipacion de uso de un producto, sistema o
servicio” [15].

Asi pues, podremos decir que una pagina web es “usable” cuando cumpla requisitos tales como la
prevencion de errores, sea eficiente y rapida, ayude al usuario a reconocer patrones y no a recordarlos,
otorgue flexibilidad y eficiencia de uso, etc., que fueron acufiados por Jakob Nielsen en 1990, consi-
derado el padre de la usabilidad. En la bibliografia se deja un articulo en caso de que se desee consultar
el listado completo [16].

Sin embargo, la experiencia de usuario esta mas relacionada con la percepcion que ha quedado en el
usuario tras realizar una tarea concreta en nuestra web. De este modo la usabilidad, entre otros menes-
teres, serd un requerimiento indispensable para conseguir una experiencia de uso eficaz. A continuacion,
en el apartado 2.1 se presenta la identificacion de los problemas del portal actual y en el 2.2 una serie
de propuestas para mejorarlo.

2.1 Identificacion de problemas en el portal actual

Con el objetivo de identificar los problemas actuales que presenta GVATIC en el ambito de la
usabilidad y la experiencia de usuario, se ha realizado un analisis especifico con usuarios reales de
experiencia diversa, teniendo en cuenta los puntos criticos del portal sobre los que se conoce que existen
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dificultades y los principios de Nielsen. De este modo se han disefiado una serie de entrevistas y
cuestionarios que mostramos en los siguientes puntos.

2.1.1 Entrevistas a usuarios

A continuacidn, se agrupan algunas de las preguntas y respuestas de los diferentes usuarios, que han
sido seleccionados segun el cargo que desempefian y el tiempo que llevan utilizando el portal.

¢Cbémo filtra en el buscador de aplicaciones? ¢ Tiene alguna sugerencia?

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio
4 afos

Usuario 02 - Luis

Técnico

Nuevo

Usuario 03 - Silvia
Auxiliar administrativa
+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Incluir buscador de texto.

Le cuesta encontrar el buscador de aplicaciones. Deberia ser mas
visible.

Accede solo a la aplicacion que utiliza, que le aparece en el menu
lateral.

Tienes que tener un conocimiento previo para saber en qué
Conselleria buscar.

Sugerencia de un buscador de texto

Falta actualizacion. Ej.: CITMA ya no existe.

Es dificil leer porque la letra es pequefia.

Se queda en espera largo tiempo.

Falta de informacion en el estado.

Sugerencia de agrupacién en bloque.

Avisos de que el acceso pedido a la app esté listo.
No hay teléfono para llamar a la DGTIC

La tabla se descuadra.

En mis asuntos no sale el nombre de la app.
Deberia estar mejor localizado el buscador.

Tabla 1. Pregunta uno entrevista usabilidad

Como se puede apreciar los usuarios estan bastante descontentos con este aspecto del portal,
coinciden en que deberia ser mas rapido y que es necesario un conocimiento previo para poder usarse.
Nielsen nos dice que deberiamos tener el sitio preparado para todo tipo de usuarios tanto novatos como
expertos, es decir ha de tener flexibilidad y eficiencia de uso.

¢ Tiene algun tipo de guia a la hora de rellenar el formulario? Como un pop-up o globo con

aclaraciones.

Usuario 01- Isabel
Jefe de Servicio

+ 4 afios

Solo al pulsar “enviar” aparecen los errores de los campos
rellenados.
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Usuario 02 - Luis Pérez - Se necesita mas ayuda (desplegables, aclaraciones,
Técnico informacion...) en algunos de los campos.

Nuevo

Usuario 03 - Silvia - Falta informacion y aclaraciones.

Auxiliar administrativa

+2 afos

Usuario 04 - Vicente - Es féacil

Jefe de equipo - Los formularios de aplicaciones y peticiones son sencillos.
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José - No hay guia.

Auxiliar administrativa - Enformularios de puesto de trabajo es mas complicado.
Nueva - Para las aplicaciones es mas facil.

Tabla 2. Pregunta dos entrevista usabilidad

En este caso los usuarios, si exceptuamos al usuario mas avanzado, se quejan de la falta de
informacidén y ayuda. La primera usuaria tampoco esta conforme con el control de errores que presentan
los formularios. Si recurrimos a los principios de Nielsen, siempre hemos de ofrecer al usuario ayuda
y documentacion (por ejemplo, describir los pasos a realizar para completar un formulario o ayuda en
algunos campos que puedan ser ambiguos). También la prevencion de errores podria ser mejorada.

¢ Qué es lo mas frustrante que encuentra a la hora de utilizar el portal GVATIC? Intente ordenar
de més a menos.

Usuario 01 - Isabel Lentitud.

Jefe de Servicio
4 anos

Usuario 02 - Luis - Tiempos de espera.

Técnico - No saber identificar donde poner el problema.

Nuevo

- Faltan opciones en los desplegables.
- Falta informacidn en los campos a rellenar.
- Campos obligatorios no sefializados.

Auxiliar administrativa

+2 afios

Usuario 04 - Vicente - Cuando cuesta encontrar una aplicacion.

- Falta informacion en el estado de mis peticiones.

Jefe de equipo
administracion

+6 afnos

Usuario 05 - Maria Jose - Encontrar una aplicacion.

Auxiliar administrativa - Falta de respuesta.

Usuario 03 - Silvia
Nueva

Tabla 3. Pregunta tres, entrevista usabilidad



Estudio del portal actual 14

Como podréis observar todos los usuarios estan descontentos. Se quejan principalmente de la
lentitud, del estado y de la falta de informacion en el portal. De esta pregunta podemos extraer que el
portal no ostenta una buena experiencia de usuario y si recurrimos nuevamente a los principios de
Nielsen, no hay una visibilidad del estado del sistema correcta (el estado de las peticiones no es
adecuado segun el jefe del equipo).

El resto de entrevistas se dejan en el anexo A, Entrevista completa nuevo portal con tal de no hacer
excesivamente tediosa la memoria del trabajo.

2.1.2 Pruebas de evaluacion del portal

De forma complementaria a las entrevistas se ha definido una prueba para los usuarios cuyo
proposito ha sido comprobar cémo responde GVATIC cuando un usuario necesita acceder al portal,
crear incidencias o peticiones y consultar asuntos abiertos y/o cerrados. Es importante enfatizar que
hemos testeado el portal, no las habilidades de los usuarios. Cualquier dificultad que han tenido al
realizar alguna de las tareas propuestas, nos ha permitido identificar deficiencias que necesitan
mejorarse. Las pruebas han sido realizadas con los mismos cinco usuarios presentados en el punto
anterior y han consistido en la creacién de una incidencia sobre una aplicacion, y en la consulta de sus
asuntos abiertos y cerrados.

En general, los usuarios han tenido dificultades a la hora de completar las tareas y la navegacion es
torpe. Los mas avanzados, que ya conocen el portal, se movian de forma mas agil, pero, aun asi, tenian
grandes dificultades para completar los formularios y también para localizar el apartado deseado.

2.1.3 Resumen de resultados

El resultado ha sido positivo. Hemos podido comprobar los problemas que han tenido los usuarios,
quienes se han mostrado muy colaborativos a la hora de ofrecer su opinion. Tras analizar todas las
respuestas, se pueden observar fallos comunes que han cometido, asi como otros inconvenientes que
dependen de cada usuario en particular y de la experiencia con la que cuentan.

Tras realizar las entrevistas se ha llegado a la conclusion de que los problemas principales residen
en:

e Los formularios son farragosos Yy dificiles de completar. Falta informacion y ayuda (pop-
ups, desplegables con opciones, ejemplos...). Hay campos obligatorios que no aparecen
como tal.

e Términos que no acaban de definir de forma sencilla la peticién en la que te encuentras

ubicado. Hay etiquetas que no coinciden.

La organizacion y busqueda de secciones y/o contenido.

La no utilizacién de la navegacion interna del portal (migas de pan, menus laterales...).

Se utiliza vocabulario muy técnico.

El buscador de aplicaciones no es agil. Habria que resaltarlo mas dentro del portal e incluir

un buscador de texto libre.

e El apartado “Mis asuntos” (asuntos pendientes del usuario) ha de destacar méas dentro del
portal y se debe mejorar su organizacion del contenido y funcionamiento.

e Tipografia més grande.

e Despunta la lentitud del portal.

Como aspecto positivo, los usuarios que han participado consideran que pueden gestionar sus
peticiones e incidencias ellos mismos sin depender de nadie. Como aspecto negativo, destaca la lentitud
del portal. Ademas, comentan que los formularios son farragosos y confusos, donde hay campos que
no saben completar por falta de informacién y/o ayuda. Las peticiones también se deberian identificar
mejor y a su vez emplear un vocabulario méas sencillo que defina mejor el problema del usuario.

Respecto al buscador de aplicaciones todos coinciden en que es tremendamente aparatoso y en
relacion con el apartado “mis asuntos”, sugieren que necesita mejorarse ya que presenta carencias en la
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paginacion, la organizacion del contenido y su funcionamiento en general. Para finalizar, comentar que
todos han indicado que seria de agradecer mas ayuda.

En el siguiente punto examinaremos estos resultados mas detalladamente, tratando de proponer
diferentes mejoras y sugerencias en funcion de la importancia que consideramos que tiene cada uno de
los problemas citados.

2.2 Propuesta de mejoras para el nuevo portal

A raiz de la problemaética tratada en los apartados anteriores hemos recopilado una serie de mejoras
gue podrian ser implantadas en el nuevo portal. Cada mejora consta de cinco apartados, el tipo, una
descripcion del problema, los pasos para replicarlo, la URL donde se encuentra y una serie de
sugerencias que podrian solucionarlo. A continuacion, se muestran algunas de ellas.

2.2.1 Mejora de los asuntos del usuario

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion Dentro de cada seccion de “Mis asuntos”, por ejemplo “Asuntos
abiertos” o “Asuntos cerrados”, falla la organizacion de estos.
e Solo se pueden ordenar por fecha.
¢ No se notifica cuando hay cambios, han de entrar en “asuntos abiertos”
para comprobarlo. Cuando introducen incidencias a través de CTSI les
llega un correo de Jira, en cambio, cuando introducen una incidencia de
una aplicacion a través del portal no reciben notificacion por correo.
e No se les notifica cuando reciben un comentario en un asunto abierto.
e Falla la paginacion en las tablas.
e Los asuntos cerrados, aparentemente, tienen fecha de caducidad y se
eliminan.
e Al pulsar en “info” el tooltip desaparece cuando dejas de pulsar y no
permite copiar el texto de la descripcion del asunto.
e Laresolucion y las respuestas son lentas. Falla la comunicacion.

Pasos para Mis asuntos — Asuntos abiertos / Asuntos cerrados

reproducir la

incidencia:

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/mis-asuntos

Sugerencia: e Hacer tablas dindmicas que permitan ordenar por fecha, titulo, asunto...,

incluir un buscador o filtro.
e Notificar a los usuarios en el portal cuando haya cualquier cambio en el
estado de las peticiones.
La paginacion de las tablas debe funcionar de manera correcta.
Dejar el historico de asuntos cerrados e incluir un buscador.
Permitir copiar el texto que se ha escrito en la descripcion del asunto.
Agilizar el proceso de respuestas y resoluciones. Mejorar la
comunicacion entre usuarios y soporte.

Tabla 4. Mejoras de los asuntos del usuario
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2.2.2 Buscador de aplicaciones

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion *

Resulta dificil identificar y buscar las aplicaciones. Tienes que tener un
conocimiento previo para saber en qué Conselleria buscar.
Cuesta localizar el buscador y segun los usuarios no sirve para nada.

Hay que realizar muchos pasos para acceder al formulario de incidencia
de una aplicacion.

Las descripciones no ayudan (son escuetas o poco descriptivas).

Las aplicaciones estan agrupadas en el selector y los usuarios no saben
a qué grupo pertenece la aplicacion. Estos grupos estan mal
estructurados (con nombres antiguos y en ocasiones con nombres
confusos).

Los usuarios han de volver a pedir la aplicacion cada vez que realizan
un cambio en la plataforma.

Pasos para Buscador de aplicaciones.

reproducir la

incidencia:

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/localizador-de-aplicaciones
Sugerencia: e Incluir un filtro o buscador de aplicaciones. Permitir buscar por texto,

descripcion y espacio de demanda. (Incluir buscador en todos los
selectores que ofrecen muchas opciones).

Hacer el buscador mas visible en la pagina principal.

Se podria abrir un formulario general de incidencias en aplicaciones Yy,
una vez dentro del formulario escoger la aplicacion sobre la que se
desea realizar la incidencia.

Mejorar la descripcion de las aplicaciones (es muy escueta).

Reestructurar las aplicaciones. Que permita buscar antes de entrar en
los diferentes grupos. Actualizar los nombres de los distintos ambitos.

Destacar las aplicaciones que utiliza cada usuario.

Mantener un historico de las aplicaciones sobre las que se ha realizado
una incidencia anteriormente.

Tabla 5. Buscador de aplicaciones

2.2.3 Informacion en los campos

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion La informacion sobre como rellenar algunos campos del formulario no esta

bien ubicada. Aparece antes de entrar en el formulario, ademas las palabras
no coinciden. Por ejemplo, se habla de “Tipo de toner” en la explicacion y
en el formulario de “Referencia”.
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Es=ta en: Inicio : Atencion al puesto de trabajo : Solicitud de consumibles

SOLICITUD CONSUMIBLE DE IMPRESION

Solicitud Consumible de Impresion

Excepciones a la instruccion:

4 ;Esta Ud. localizado en el CAS07

En cuanto le muestre alglin indicador de que el consumible se esta agotando (no esperen a que =& agote del todo) Deberd utilizar
el siguiente formulario reflejando el tipo de consumible, modele de impresora, cantidad y cddigo de caja fija donde se cargara la

factura:
Formulario Solicitud Consumible (CAS0)

El tipo de téner se refiere al codigo que podran ver accediendo a los foners de la impresora (levantando la tapa principal como =i

fueran a realizar un cambio de toner), y también indiquen el color.

Si requieren un fusor se les contactard por teléfono para concretar 1a peticion.

Cl indica el Codigo de Inventario

Una vez que tengamos el consumible =e les llamara y con la solicitud rellena vendra a recoger el consumible al Edificio A del

Complejo Administrative 9 de Octubre, zona de Microinformatica.

El responsable de caja fija en cada unidad debera imputar el gasto en fdner en el subconcepio "22003", que comesponde a

material informatico no inventariable, indicando en el detalle del gasto "Suministro (dmer”

DATOS CAJA FLIA

CAJA FIJA A LA QUE SE IMPUTARA EL COSTE DEL MATERIAL SUMINISTRADO (*)

CONSUMIBLE 1 (*)

REFERENCIA 1 &)

TOMER w

COLOR 1
Pasos para Ejemplo: En el formulario de solicitud de consumibles. Toner y datos caja
reproducir la fija.
incidencia:

URL:

https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/formulario-solicitud-consumible-
ca9o-

Sugerencia:

Incluir la informacion junto al mismo campo.

El listado completo de sugerencias y mejoras se deja en el anexo B, Mejoras para el nuevo portal.



CAPITULO Il
Especificacion de requisitos

Este capitulo estara dividido en tres bloques. En primer lugar, expondremos las dependencias con
sistemas externos que manifiesta nuestro proyecto. En segundo lugar, mostraremos los requerimientos
recogidos en la toma de requisitos, y que dividimos funcionales, no funcionales y de seguridad. Por
altimo, explicaremos el modelo relacional definido mediante el uso de vistas en Oracle SQL Developer.

Antes de comenzar con este punto, es necesario comentar que el proyecto esta dividido en distintas
fases. La primera fase contiene el desarrollo los dos primeros hitos propuestos en el plan de proyecto
definido en el capitulo V (Ver Figura 34) y precisa el analisis, disefio y construccion del nuevo portal
GVATIC. Las fases posteriores consistiran en la incorporacion de nuevos colectivos como la
Conselleria de Educaci6 o Justicia al portal, y serdn comentadas especialmente en el capitulo VIII,
Trabajos Futuros. Para la comprension de este capitulo es recomendable la consulta de ciertos
acrénimos en el Glosario de términos y acronimos presente en el indice del trabajo.

3.1 Dependencias con sistemas externos

Habitualmente, cuando trabajamos en proyectos informaticos suelen requerirse en gran medida, una
serie de sistemas externos como aplicaciones o servicios web, necesarios para el correcto funcio-
namiento de éste. Seguidamente, se muestran las relaciones externas que presenta nuestro proyecto:

3.1.1 PAI(GVLogin)

La PAI (Plataforma Autondmica de Interoperabilidad) se encarga de brindar un entorno seguro
donde puedan ser publicados los distintos servicios de las administraciones publicas. De este modo, la
PAI actla como canal de trasmision (bus de datos) en las comunicaciones que se produzcan entre las
aplicaciones de la Generalitat a través de servicios web, tipicamente REST y SOAP [17].

Concretamente nosotros vamos a emplear el servicio de GVLogin para autenticar y autorizar los
usuarios que vayan a conectarse a GVATIC a través de su DNI, certificado de la Generalitat, cuenta de
la GVA, etc.

3.1.2 JIRA

Jira es una herramienta en linea que permite la administracion operativa de tareas. Nuestro portal
actuard como medio de conexion entre Jira y los usuarios, que podran crear y gestionar peticiones,
como la demanda de equipo hardware, incidencias, cuando tengan algin problema, y los asuntos con
los que estén relacionados.
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3.1.3 Conexiones con bases de datos

Para poder administrar las diversas tareas en Jira relacionadas con aplicaciones TIC o equipo de la
Generalitat son necesarias algunas conexiones a bases de datos de la DGTIC:

CATI y APLICACIONES_GESTIC: catalogos de aplicaciones.
CESTA: catalogo de elementos hardware.

GUIA DE PERSONAS.

CRC: catalogo de recursos corporativos.

3.1.4 SFORMS (iframes)

Existe una serie de formularios en SFORMS que no van a ser migrados en la fase 1 del proyecto por
lo que seran incrustados en el portal a modo de iframe. Un iframe es una etiqueta HTML que define un
contexto de navegacion donde se permite anidar el codigo de una pagina web en otra.

En capitulos posteriores mostraremos de modo mas extenso estas aplicaciones en yuxtaposicion a la
arquitectura del sistema, asi como otras herramientas proporcionadas por la DGTIC para la elaboracion
y mantenimiento del proyecto.

3.2 Requisitos funcionales

La toma de requisitos es una parte esencial para la correcta evolucion de cualquier proyecto software.
Define las exigencias funcionales de los servicios que ofrece nuestra aplicacién y como actuara en base
a unos parametros de entrada concretos. La siguiente tabla muestra las partes que componen todo
requisito definido en un proyecto de la DGTIC:

Informador: Usuario X Fuente: |Fuente X

Estado: O Propuesto [ Aceptado [ Rechazado
[JEncurso [ Entregado

Motivo de Rechazo: | Rechazado porque...

Tipo de requisito L] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): [] Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase X

Prioridad: O Alta 1 Media L] Baja
Beneficio / Listado beneficios...

Justificacion:

Tabla 6. Arquetipo de requisito DGTIC

Como este esquema contiene informacion que carece de importancia para la compresion de este
punto, se muestra una version reducida del mismo. De este modo solo se consideraran aquellos que
hayan sido aceptados, incluyendo los campos Tipo de requisito, entrega prevista y prioridad. El
beneficio/justificacion que ofrecen sera explicado en cada requisito.

3.2.1 RF_01 Servicios antes iniciar sesion

Tipo de requisito L] Logica de negocio Interfaz de usuario
(RF): (] Datos LI Perfiles de usuario
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Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media (] Baja

En la pagina inicial, antes de iniciar sesion, el usuario debe poder:

Disponer de unos enlaces a otras paginas.

Recuperar su contrasefia (en caso de olvido).

Consultar un manual de uso del portal,

Consultar un apartado de informacién Gtil y documentacion.

3.2.2 Creacion de solicitudes

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos L] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El portal debe permitir consultar el estado de las peticiones, incidencias, quejas y consultas
realizadas.

3.2.3 Peticiones frecuentes

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...3

Prioridad: L1 Alta Media L] Baja

Cada usuario podra visualizar las peticiones que realiza con mas frecuencia y asi poder ir
directamente al formulario de la misma.

3.2.4 Seccion consulta

Tipo de requisito L] Logica de negocio Interfaz de usuario
(RF): [J Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Aparte del apartado documentacion que existe antes de iniciar sesion, debe existir una seccion de
consulta en la cual se puede consultar documentacion (preguntas frecuentes, FAQs...). El servicio de
Seguridad necesita poner documentacion a disposicion del usuario.

3.2.5 Organizacidn independiente de la estructura de la DGTIC

Tipo de requisito Logica de negocio Interfaz de usuario
(RF): [] Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

3 Los puntos suspensivos indican que pertenece a las fases 2, 3, o posteriores, ya que actualmente no se sabe qué nimero de fases constituiran
el proyecto.
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Prioridad: ] Alta (] Media [ Baja

La organizacion de la informacién y la manera de recogerla en el portal debe permitir que el usuario
pueda crear incidencias, peticiones o consultas sin conocer la estructura interna de los equipos de la
DGTIC. participado

3.2.6 Perfiles

Tipo de requisito [] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): [J Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: L1 Alta Media L] Baja

Seréa necesario tener perfiles para gestionar qué peticiones del catalogo se les ofrece a los usuarios.

3.2.7 Perfiles comunicaciones

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): [J Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El Servicio de Comunicaciones necesita perfiles para distinguir entre las peticiones de Sedes y las
relacionadas con el puesto de trabajo (Fase 1).

3.2.8 Perfiles telecomunicaciones

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): [ Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El servicio de Telecomunicaciones y Sociedad Digital tiene usuarios con distintos perfiles (Comdes,
TDT e Infraestructura). En el caso del perfil Comdes hay 3 tipos de interlocutores (organizacion, flotas
y técnicos).

3.2.9 Perfiles centros educativos

Tipo de requisito L] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): L] Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2, 3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

La Subdireccion General de Innovacion Tecnoldgica en el &mbito de Educacion necesita distinguir
perfiles dentro de cada centro educativo (personal docente, no docente, director...). Adicionalmente la
titularidad de cada centro también influye en los servicios a los que puede optar. Los diferentes titulares
pueden ser:

e Generalitat
e Municipal
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e Privado
e Concertado

Por lo tanto, el formulario sera el mismo en todos los casos, pero dependiendo de la titularidad del
centro tendrd acceso a unos Servicios u otros.

Se requiere que los usuarios se validen contra el gestor de identidades contra el que se validan el
personal de los centros educativos, llamado NAUSICA, puesto que dicha gestion de identidades es la
gue nos permite identificar qué perfil o perfiles tiene el usuario y ademas a qué centro pertenece.

Asimismo, la informacion sobre el usuario contenida en NAUSICA no muestra toda la informacion
relacionada con el centro en el que se encuentra adscrito el usuario. Los datos sobre la localizacion, las
ensefianzas del centro, y las unidades o grupos habilitados se encuentra recogida en la BD “Xarxa de

centres — XACEN”.

3.2.10 Perfiles justicia

Tipo de requisito (] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): [J Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El servicio de Informatica de Justicia ofrecera sus peticiones sélo a los usuarios de su perfil.

3.2.11 Formularios incidencias

Tipo de requisito L] Logica de negocio Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta 1 Media L] Baja

Los formularios de incidencias tendran una parte genérica y una parte especifica segln el tipo de
incidencia.

3.2.12 Formularios con Cl

Tipo de requisito L] Logica de negocio L Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1, 2...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Los formularios deben permitir la opcién de seleccionar un CI (Fase 1). La Subdireccion General de
Innovacion Tecnoldgica en el &mbito de Educacion necesita que el portal busque los CI’s de los centros
educativos en la herramienta actual InventariTIC y en TILENA cuando entre en produccion. En el caso
de las lineas de comunicaciones se debe buscar en CESTA (Fase 2).

3.2.13 Identificacion del formulario

Tipo de requisito [ Logica de negocio Interfaz de usuario
(RF): Datos L] Perfiles de usuario

Entrega prevista: Fase 1
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Prioridad: O Alta Media L] Baja

El portal debe tener un asistente con preguntas que guie al usuario a encontrar el formulario del
SAUPT que debe rellenar.

3.2.14 Campos comprensibles y dinamicos en formulario

Tipo de requisito L] Logica de negocio L] Interfaz de usuario
(RF): Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Los campos que se solicitan en los formularios deben ser mas comprensibles y sin tecnicismos.
También deben explicar al usuario como pueden obtener los datos. Los formularios deben contener
ayudas.

Segun la aplicacion o CI que se seleccione en el formulario, tiene que cambiar dindmicamente un
campo del formulario (por ejemplo, el campo descripcion) para solicitar datos distintos. Estos datos se
deben poder modificar facilmente. La solucion que se aplique puede ser parecida al funcionamiento de
las plantillas en Jira.

3.2.15 Peticiones de Sistemas

Tipo de requisito L] Logica de negocio Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El portal debe incluir peticiones de correo, del dominio Generalitat y otros tipos.
El listado de peticiones del dominio Generalitat son las existentes en el portal actual.
Las peticiones de correo que deben de mostrarse son las que hay en el portal actual y estas nuevas:

e Respecto a las cuentas de correo (personales o no personales):
o Definir alias de correo (solo permitidos los dominios corporativos).
o Definir desvios (sélo a cuentas de dominios corporativos) (dejando copia del mensaje
en el buzon GVA o no.
o Modificacion cuenta. En principio, sélo se refiere a cambiar el nombre de una cuenta
por otro.
e Respecto a las listas:
o Modificacion lista moderada (aumentar el tamafio maximo permitido por mensaje, u
otras opciones de configuracion.
e Respecto a las cuentas para difusion:
o Alta de cuenta para difusion.
o Baja de cuenta para difusion.
o Modificacion de cuenta para difusion.
o Respecto a las cuentas del ayuntamiento:
o Alta de cuenta del ayuntamiento.
o Baja de cuenta del ayuntamiento.
o Modificacion cuenta del ayuntamiento.
e Cambio u olvido de contrasefia.

Aparte de estos dos tipos de peticiones, también ha de incluir estas otras:



Especificacion de requisitos funcionales 24

e DNS
o Alta de nombre DNS.
o Bajade nombre DNS.
o Modificacion de nombre DNS.

o Alta de usuario FTP.

o Bajade usuario FTP.
o Modificacion de usuario FTP.

3.2.16 Peticiones de Comunicaciones

Tipo de requisito [] Légica de negocio Interfaz de usuario
(RF): (] Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El portal debe incluir peticiones relacionadas con el puesto de trabajo y peticiones de sedes y
organismos.

e Las relacionadas con el puesto de trabajo estan en proceso de desarrollo dentro del proyecto
CESSTIC, todas ellas se daran de alta en el portal actual y se migraran al nuevo.

e Las peticiones de sedes y organismos son nuevas, se van a dar de alta en el portal actual y
también seran migradas.

3.2.17 Listado de solicitudes recientes

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Visualizar el listado de solicitudes abiertas y pendientes en la pagina principal, en un lugar mas

destacado que el actual. Visualizar los asuntos abiertos de todos los proyectos de Jira, incluido SIS y
CALTIC.

3.2.18 Listado de solicitudes cerradas

Tipo de requisito (] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos L] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Disponer de la posibilidad de consultar las peticiones resueltas, cerradas y ver el historial completo.

3.2.19 Vaciar campos no obligatorios

Tipo de requisito (] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos L] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: L1 Alta L1 Media Baja
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Borrar el contenido de los campos que no son obligatorios y se quedan vacios, de forma que no se

creen asuntos en Jira que ponen “Introduzca aqui un corto resumen”.

3.2.20 Ficheros adjuntos

Tipo de requisito [] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media (] Baja

Permitir adjuntar mas de un archivo.

3.2.21 Buscador de aplicaciones

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos L] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Permitir buscar las aplicaciones por texto que introduce el usuario. Debe buscar tanto en el nombre

como en la descripcion.

3.2.22 Buscador de aplicaciones por espacio de demanda

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos L] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Permitir buscar las aplicaciones por espacio de demanda.

3.2.23 URL

Tipo de requisito [] Logica de negocio Interfaz de usuario
(RF): [] Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Modificar la URL del portal para que sea mas facil de identificar (quitar chap). Actualmente es

gvatic.chap.gva.es.

3.2.24 Mantenimiento del inicio de sesion

Tipo de requisito L] Logica de negocio Interfaz de usuario
(RF): [] Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Al cambiar del portal GVATIC a los formularios de SFORMS, no deberia volver a pedir el usuario.
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3.2.25 Solicitudes colectivas

Tipo de requisito L] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): [J Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media (] Baja

El servicio de Telecomunicaciones y Sociedad Digital tiene usuarios de COMDES, TDT e
Infraestructura que tienen que ver las peticiones/incidencias creadas por los usuarios con su perfil. Las
peticiones/incidencias que envian no son personales, son del colectivo al que representan.

La Subdireccion General de Innovacion Tecnolégica en el &mbito de Educacion necesita que el
personal del centro educativo pueda realizar peticiones/incidencias de tipo usuario (personales) o
asociadas al centro educativo (Fase 2).

3.2.26 Ordenar alfabéticamente las aplicaciones

Tipo de requisito L] Logica de negocio L Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

En el buscador de aplicaciones ofrecer la posibilidad de ordenar alfabéticamente tanto por nombre
como por descripcién.

3.2.27 Formularios simplificados

Tipo de requisito L] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta 1 Media Baja

Reducir el nimero de campos obligatorios en los casos que sea posible, de forma que el usuario si
no conoce algun dato no esté obligado a rellenarlos.

3.2.28 Seccion avisos generales

Tipo de requisito (] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos L] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta L1 Media Baja

Disponer de un apartado de novedades y avisos generalizados.

3.2.29 Seccidn avisos por ambito/Conselleries

Tipo de requisito [J Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
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Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta (] Media Baja

Disponer de un apartado de novedades y avisos generalizados en funcion del &mbito o Conselleria.
La creacidn de avisos destinados a un &mbito/Conselleria estara restringida a un perfil autorizado. Los
avisos estaran visibles una vez haya iniciado sesion el usuario.

3.2.30 Organizacion estandar

Tipo de requisito (] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

La organizacién del portal debe de ser igual para todos los perfiles de centros educativos, de forma
gue no haya distincién segun sea publico, privado o concertado.

3.2.31 Aprobaciones centros educativos

Tipo de requisito L] Logica de negocio LI Interfaz de usuario
(RF): Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

La Subdireccién General de Innovacion Tecnoldgica en el ambito de Educacion necesita que ciertas
peticiones sean aprobadas por un perfil superior, por ejemplo, el director del centro educativo. El listado
de aprobadores se debe obtener de NAUISCA.

3.2.32 Aprobaciones Justicia

Tipo de requisito L] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El servicio de Informatica de Justicia necesita que sus peticiones sean aprobadas por la direccién
general y letrados.

3.2.33 Delegar aprobaciones

Tipo de requisito (] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: ] Alta Media L] Baja

Contemplar la posibilidad de realizar una delegacion en el caso de las aprobaciones que no tienen
disponible un responsable.
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3.2.34 Consulta de solicitudes asociadas a un Cl

Tipo de requisito L] Logica de negocio LI Interfaz de usuario
(RF): ] Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta (] Media L] Baja

Los gestores responsables funcionales (Responsable Funcional de un Cl en CATI) necesitan ver las
solicitudes asociadas a la aplicacion de la cual son responsables.

3.2.35 Perfil con visibilidad de usuarios ocultos

Tipo de requisito L] Logica de negocio L Interfaz de usuario
(RF): [] Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Cada formulario que tenga que buscar en la guia de personas, debe validar primero el perfil del
usuario que ha iniciado sesion para asi saber si tiene que mostrar los usuarios ocultos de la guia o no.

3.2.36 Peticiones de seguridad

Tipo de requisito L] Logica de negocio L Interfaz de usuario
(RF): Datos L] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El portal debe incluir formularios para que los usuarios reporten incidentes de seguridad. Este
formulario debe crear los asuntos en el proyecto GESTIC.

3.2.37 Peticiones de Informatica de Justicia

Tipo de requisito (] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos L] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2, 3...

Prioridad: O Alta L1 Media L] Baja

El portal debe incluir las peticiones de Informatica de Justicia, aproximadamente son 10 tipos
distintos de peticiones. Estas peticiones se registran en el proyecto de Jira SIGMA.

3.2.38 Peticiones e Incidencias de Eformacion

Tipo de requisito L] Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RF): Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja
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Las peticiones e incidencias de Eformacion se realizan desde su propio portal. En el caso de que un
usuario intentara hacer una peticion/incidencia de Eformacion el portal GVATIC debe informar la URL
de Eformacion.

3.3 Requisitos no funcionales

Los requisitos no funcionales no estan relacionados especificamente con el funcionamiento de la
aplicacion, sino mas bien con atributos de calidad.

3.3.1 Usuarios externos

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario

(RNF): [ Datos Perfiles de usuario

Entrega prevista: Fase 1 (el portal estara accesible desde Internet, en siguientes fases se
anadiran los grupos).

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El portal debe estar accesible para usuarios externos a la red de la GVA.

3.3.2 Usuarios externos (Sistemas)

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RNF): [ Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El servicio de Sistemas ofrece servicios a usuarios de Corts, Diputaciones, Ayuntamientos y
empresas y organismos publicos.

3.3.3 Usuarios externos (Informatica Hacienda)

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RNF): [ Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El servicio de Informética de Hacienda necesita ofrecer sus servicios a las Oficinas liquidadoras (60
usuarios).

3.3.4 Usuarios externos (Comunicaciones corporativas)

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RNF): [ Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja
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El servicio de Comunicaciones corporativas ofrece todos sus servicios a Ayuntamientos, juzgados
de paz, empresas publicas, comisarias de policia local. En total tiene aproximada-mente 6000 usuarios
externos y se les ofrece todas sus peticiones.

3.3.5 Usuarios externos (Telecomunicaciones y sociedad digital)

Tipo de requisito L] Logica de negocio LI Interfaz de usuario
(RNF): ] Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El servicio de Telecomunicaciones y Sociedad Digital tiene usuarios externos con distintos perfiles:

e TDT: En total son 348 usuarios (ayuntamientos y operadores). Se les ofrecen 7 tipos de
solicitudes distintas.

o COMDES: Tienen 711 usuarios interlocutores que pueden crear peticiones e incidencias. En
total se les ofrecen 20 tipos de solicitudes distintas.

e Infraestructura: Tienen 30 usuarios (operadores de comunicaciones) y 10 tipos de solicitudes.

3.3.6 Usuarios externos (Centros educativos)

Tipo de requisito [ Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RNF): [J Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 2,3...

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Desde la Subdireccion General de Innovacion Tecnol6gica en el ambito de Educacion, se ofrecen
servicios a centros privados y concertados que no disponen de red de la GVA (aproximadamente son
28.000 usuarios) y ademas a ayuntamientos, escuelas infantiles privadas y municipales, entidades
externas, algunas gestorias y ciudadanos.

3.3.7 Usabilidad

Tipo de requisito L] Logica de negocio Interfaz de usuario
(RNF): (] Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Debe tener una pagina inicial sencilla con pocas opciones. Ademas, tiene que explicar qué es una
peticion, incidencia o consulta para ayudar al usuario a decidir qué interaccion debe crear.

3.3.8 Inicio de sesion sin cuenta de correo

Tipo de requisito Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RNF): L] Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta L1 Media Baja

Los usuarios externos no tienen por qué tener correo en GVA si no lo necesitan, deberian poder
acceder con un usuario y contrasefia.
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3.3.9 Escalabilidad

Tipo de requisito Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RNF): ] Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta (] Media Baja

Crecimiento en disco en el Servidor de aplicaciones previsto en el primer afio de 5GB.

3.3.10 Disponibilidad

Tipo de requisito Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RNF): (] Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta 1 Media Baja

Estara disponible las 24 horas del dia durante toda la semana. Se espera que el periodo maximo de
carga sea de 8h - 18h (jornada laboral).

3.3.11 Tiempo de las sesiones

Tipo de requisito Logica de negocio [ Interfaz de usuario
(RNF): (] Datos Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta 1 Media Baja

Tiempo méximo de sesion de 60 minutos.

3.4 Requisitos de seguridad

Como comentamos en el planteamiento del problema, es necesario que el plan de transformacion
digital en la administracién electrénica esté amparado por una politica de seguridad adecuada, con el
objetivo de garantizar la proteccidn de los datos de caracter personal de trabajadores y ciudadanos
recogidos en el Real Decreto 951/2015. Para dar respuesta a esto, surge el ENS (Esquema Nacional de
Seguridad) con el propdsito de instituir una serie de principios y requerimientos en materia de Seguridad
de la Informacioén [17].

De este modo, para la elaboracion de un proyecto publico por parte de una organizacion, es necesaria
la certificacion del ENS a través de la realizacion de una auditoria por parte del CCN (Centro
Criptologico Nacional), que califica las practicas de dicha organizacion en base a una serie de riesgos
nivelados (bajo, medio, alto). Basicamente evalla qué impacto tendria que se produjese alguna
complicacion en la confidencialidad, integridad, autenticidad, trazabilidad o disponibilidad de la
informacion tratada.

Por otra parte, se han definido dos requisitos no funcionales que son considerados como
indispensables en cualquier proyecto publico:
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3.4.1 HTTPS

Tipo de requisito [] Légica de negocio Interfaz de usuario
(RS): ] Datos U] Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

El portal debe utilizar el protocolo HTTPS.

3.4.2 Desarrollo seguro

Tipo de requisito [ Logica de negocio Interfaz de usuario
(RS): Datos [ Perfiles de usuario
Entrega prevista: Fase 1

Prioridad: O Alta Media L] Baja

Los desarrollos del portal deben cumplir las normas de desarrollo seguro OWASP.

3.5

Modelo relacional

Con el objetivo de simplificar el modelo relacional del proyecto se ha sustituido en la mayoria de
casos el uso de tablas por el de vistas. Podemos definir una vista como una tabla virtual que ha sido
generada a partir de una consulta, es decir, es como una especie de “ventana” destinada a visualizar o
modificar datos de otras tablas. Las tablas consultadas que componen una vista son conocidas como
tablas base, sin que la vista exista en la base de datos como tal, por lo que la informacién que quiera
alterarse en ella sera modificada en las tablas base.

Hemos decidido emplear vistas en lugar de un esquema relacional habitual por diversos motivos:

Permite exponer la informacion contenida en diversas tablas en un mismo objeto. De este modo
podemos generar una vista para cada conexién, reduciendo considerablemente el nimero de
entidades a crear dentro en el proyecto (podriamos crear una entidad por vista).

Simplifica las peticiones a base de datos en el proyecto. Podemos acceder a los datos de distintas
tablas sin tener que hacer consultas maltiples, asi como facilitar la creacion de repositorios para
la administracién de la capa de persistencia, por ejemplo, sustituyendo el uso querys nativas
por querys dindmicas (esto serd explicado en capitulos posteriores).

También nos permite mejorar el rendimiento. Evita la repeticion de instrucciones en consultas
distintas.

Facilita la gestion de los permisos de usuario en la base de datos. Podemos dar permiso a un
usuario sobre la vista en lugar de tener que hacerlo en las tablas base, asi se consigue que el
usuario solo tenga permisos sobre ciertos campos y que no pueda modificar la estructura de las
tablas originales.
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Figura 9. Esquema relacional con vistas 4
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4 En amarillo se muestran las tablas, en verde claro las vistas sobre tablas y en verde oscuro las vista sobre una vista.



CAPITULO IV
Estudio de las tecnologias idoneas

Este capitulo va a estar dividido en tres grandes bloques. En el primero, vamos a realizar un estudio
de las principales tecnologias a considerar para la implementacion del nuevo GVATIC. En el segundo,
detallaremos los cambios introducidos en la tecnologia Liferay DXP respecto al version 6.1, con el fin
de valorar los cambios a formalizar en los desarrollos. Finalmente, expondremos una propuesta de
adopcién de las nuevas tecnologias.

4.1 Comparativa de tecnologias para el nuevo GVATIC

Como hemos comentado en la introduccion, la eleccion de una tecnologia que se adapte
correctamente a nuestro proyecto es uno de los puntos criticos para conseguir un resultado 6ptimo. Por
ello, en este apartado expondremos una comparativa entre distintas tecnologias para implementar el
nuevo GVATIC, que seré el punto de acceso Unico a los servicios para los usuarios finales de la DGTIC,
teniendo en cuenta los requisitos desarrollados en el capitulo anterior. Entre los requisitos destacan:

e Laintegracién con sistemas existentes de la DGTIC como GVLogin, Jira, CESTA, CATI, etc.

e Lagestion de roles para limitar las peticiones a las que tienen acceso los usuarios (Conselleries,
centros educativos, ayuntamientos, etc.).

e La mejora de la usabilidad. Mostrar s6lo los campos necesarios en cada caso, simplificar
formularios, afiadir textos de ayuda, etc.

e La publicacion de avisos y documentacién de ayuda (base de conocimiento) que daran de alta
los diferentes servicios de la DGTIC.

o Debe ser accesible desde intranet y extranet (actualmente sélo es accesible desde intranet).

Ademas, ha de incluir los requisitos ya cubiertos por el portal actual, ya que la primera fase de
implementacion de GVATIC (hitos H1 y H2 del plan de proyecto) incluye precisamente el traslado del
portal actual, aplicando la reestructuracion de sus secciones, mejorando en el disefio y la usabilidad, y
siendo capaz de gestionar todo el ciclo de vida de las incidencias y peticiones de cara a los usuarios
finales, por lo que el nuevo GVATIC, también ha de cumplir lo siguiente:

o Debe estar capacitado para realizar el registro, procesamiento, seguimiento y cierre de las
peticiones e incidencias, donde el procesamiento y cierre ha de ser inteligente.

o Hade poder separar el procesado del flujo de entrada.

o Tiene que ofrecer la posibilidad de integrar formularios de auto servicio. Se debe tener en
cuenta que no todos los formularios acaban en un asunto de Jira.

4.1.1 Situacion actual de los desarrollos en GVATIC

Actualmente en el portal conviven desarrollos en tecnologias muy diferentes:

e Modulos desarrollados con Liferay.
e Enlaces a formularios SFORMS.
e |frames desarrollados con ZK.



Comparativa de tecnologias para el nuevo GVATIC 35

Para cualquiera de las opciones gque plantearemos en este capitulo se asume que la mayoria de los
formularios actuales de SFORMS se incluiran como iframes. Una vez finalizada la primera fase de
implantacion, la intencion es rehacer estos formularios con el objetivo de dejar de lado los iframes y
pasar a tener una aplicacidn totalmente homogénea, aunque ésta se apoye en otras aplicaciones de
backend cuando sea necesario.

A continuacion, se enumeran una serie de desventajas por las que consideramos que el uso de iframes
no es una buena opcidn para la implementacion del nuevo GVATIC:

e Los iframes pueden ser accedidos desde fuera del portal, ya que tienen URL propia, por lo que
el usuario podria acceder a los formularios fuera del contexto del portal. Dado que el portal serd
publico, es probable que los formularios incluidos en iframes aparezcan en el indice de Google.

e Se aplican restricciones de mismo dominio (CORS), y aunque se solventen, siempre se da
alguna situacién en la que aparecen las barras de desplazamiento, especialmente con disefio
responsive.

e Obliga aimplementar el control de usuarios y permisos en dos sitios (portal e iframes) que han
de aplicarse de igual manera. Esto, también obliga a sincronizar el control de la sesion de los
usuarios tanto en el portal como en los iframes, ya que, de lo contrario, puede darse el caso de
gue el usuario siga identificado en el portal y no en el iframe.

e Aungue el portal esté en un entorno de alta disponibilidad las aplicaciones no siempre lo estan.

e Al pasar a depender de mas sistemas, en caso de fallo de alguno de ellos, el portal o parte de
sus funcionalidades no estarian disponibles.

e Afade problemas de seguridad (cross-site attacks).

e Afade problemas de usabilidad: rompe el funcionamiento del botén “Atras” del navegador,
confunde a usuarios que utilizan lectores de pantalla, se rompe la navegacion de la pagina
dentro del iframe, etc.

En general, los iframes no corresponden al modelo conceptual de la web, se utilizan para incrustar
contenido puntual de terceros, pero no para construir portales enteros compuestos por iframes con el
objetivo de evitar desarrollar aplicaciones integradas en el portal.

4.1.2 Aplicacion Java, desarrollo Java a medida

La principal ventaja de esta opcién es la flexibilidad que proporciona un desarrollo totalmente a
medida, ya que no es necesaria la modificacion del funcionamiento de ningun sistema ya desarrollado,
como es el caso de Liferay u OTRS (habria que actualizarlos a una version superior conforme a los
estandares impuestos por la DGTIC), que seran comentados mas adelante, y donde las caracteristicas
de la aplicacion resultante y sus funcionalidades dependen de los frameworks y librerias que se escojan,
que podrian ser seleccionados en funcién del resultado final que queramos conseguir. Ademas, ya se
dispone de entornos de desarrollo, preproduccién y produccién preparados para simplemente desplegar
los cambios en la aplicacion.

Por otra parte, la principal desventaja es precisamente el hecho de partir sobre un lienzo en blanco,
por lo que seria necesario desarrollar todas las funcionalidades necesarias para el portal de forma manual
0 apoyarse en librerias de terceros (como ZK) que, por otra parte, son muy extensas. A continuacion,
se presentan brevemente algunas consideraciones acerca de la aplicacion actual y la implementacion
del nuevo GVATIC como aplicacién Java.

Estandares Java

Esta opcion estaria totalmente alineada con los estdndares que se marcan desde la oficina Java
(encargada de homogeneizar, mejorar y facilitar los desarrollos Java en la GVVA), ya que los proyectos
son generados a partir de los manuales que publica. Podemos destacar:

e La utilizacion del super pom de la GVA. Un POM (Project object model) es un fichero XML
que contiene informacion sobre la construccion de un proyecto tipicamente Maven, como el uso
de librerias, las relaciones entre los diferentes modulos, etc. Por tanto, el super pom de la GVA
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es basicamente un POM padre de donde heredan ciertas caracteristicas iniciales los nuevos
proyectos desarrollados como aplicaciones Java en la GVA.

e La base del proyecto es generada con el framework Spring Boot. Spring tiene como objetivo
agilizar y facilitar proyectos Java a través tareas tales como la inversion de control o la
autogeneracion de codigo, eliminando asi, tareas complejas y repetitivas.

e La integracion con Jenkins. Jenkins es un servidor de automatizacion que se encarga del
despliegue de aplicaciones Java.

Existe una gran variedad de proyectos en la GVA desarrollados con este sistema, por ejemplo,
muchos de los servicios web que suministra la PAL.

Framework ZK

ZK es un framework de aplicaciones web basado en AJAX de cddigo abierto para Java que permite
el disefio de interfaces para aplicaciones web sin el uso de JavaScript. Esto permite la interaccion con
el servidor y la modificacion de componentes de forma asincrona, es decir, no es necesario recargar la
pagina para producir eventos que requieran el acceso al servidor®. De este modo y a través de una serie
de etiquetas podemos enlazar dindmicamente las interfaces con el servidor y programar los eventos a
través de Java.

Actualmente se utiliza ZK para la capa de presentacién y controladora en algunos formularios, pero
no se utiliza directamente la libreria ZK de zkoss, sino que se incluye una version propia para la GVA
disponible en Nexus (repositorio de la GVA) que corresponde con la version 8.0 de ZK, lanzada en
noviembre de 2016, mientras que la Gltima version de ZK, la 8.6.0, se lanz6 en noviembre de 2018 y
seria necesario actualizarla.

La eleccion del framework ZK para la interfaz de usuario afecta directamente a la usabilidad y
accesibilidad del proyecto, por lo que podria ser necesaria la modificacion de ciertos componentes del
framework en caso de que presenten problemas en este aspecto. Deberiamos evaluar el impacto que
esto pueda tener en el proyecto mediante un estudio de accesibilidad de la aplicacion actual en caso de
ser la tecnologia escogida.

Tareas programadas con Quartz Scheduler

Quartz Scheduler es una librearia de codigo abierto para la gestion de flujos de trabajo que puede
ser integrada con Java. Aunque Quartz Scheduler no es una herramienta para el manejo de flujos de
trabajo completos, es Gtil para algunas tareas concretas®. Por ejemplo, actualmente se emplea para
orquestar la creacion de entradas en Jira una vez se cierran otras de tipo APR. Las entradas APR son
aquellas que necesitan ser aprobadas o no por personal responsable, de este modo cuando un
responsable decida qué hacer con la entrada, la biblioteca se encargara de gestionar la creacion de
entradas en funcién de la decision tomada.

Implementacion de GVATIC como aplicacién Java

Como actualmente ya existen algunos desarrollos en GVATIC realizados como aplicacion Java a
partir de los estandares de la oficina Java y empleando el framework ZK, no seria necesario rehacerlos
en caso de escoger esta opcidn, aunque si seria conveniente adaptarlos para que adopten una interfaz
responsive y se ajusten al nuevo estilo.

4.1.3 Liferay DXP

Liferay es una plataforma de integracion para la construccion de portales, intranets y aplicaciones.
El actual GVATIC contiene distintos componentes desarrollados en Liferay, aunque en una version
mucho mas antigua, la 6.1 Community Edition. mientras que la Gltima es Liferay 7.2 DXP. Entre estas
dos quedan comprendidas varias versiones, la6.2,la7.0y la7.1.

5 https://www.zkoss.org/

6 http://www.quartz-scheduler.org/
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Liferay esta desarrollado sobre Java. Esto significa que ademas de las ventajas que proporciona un
desarrollo Java a medida se incluyen todas las herramientas que ya proporciona Liferay, no obstante,
también afade algunas complejidades cuando es necesario modificar alguna de las funcionalidades que
ofrece en lugar de desarrollarla desde cero. La base de desarrollo en Liferay se basa en estandares Java:

e Java 7 para Liferay 6 y Java 8 para DXP.
e Java Portlet Specification.
e (OSGi: Conjunto de especificaciones software para el desarrollo de aplicaciones multiplataforma.

Adicionalmente, emplea frameworks de Java muy extendidos como Spring e Hibernate, e incluye
en su kernel (nucleo) integracion con los motores Solr y/o ElasticSearch y el sistema de cacheo
EHCache. En la segunda parte de este capitulo explicaremos cada una de estas tecnologias.

En cuanto a la adopcién de Liferay en la GVA, es la infraestructura elegida para soportar todos los
portales publicos e intranets de la Generalitat Valenciana que son mantenidos desde la DGTIC. A
continuacion, mostramos algunas caracteristicas que ofrece Liferay DXP.

Arquitectura modular

A diferencia de las versiones anteriores, Liferay DXP presenta una arquitectura modular dividida en
distintas capas:

e Servicio: contiene la l6gica de negocio y las implementaciones de la capa de persistencia.
API: contiene la API pablica de la aplicacion. EI mantener separado el médulo de la AP1 permite
cambiar la implementacién de la aplicacion sin afectar a las versiones de la API.

e \Web: contiene la capa de presentacion.

e Test: contiene los test que no se incluyen en el despliegue a produccién.

e Moddulos con un proposito especifico: también se pueden crear médulos para proporcionar
implementaciones alternativas. Un ejemplo serian los temas graficos.

Esto, sumado a los mecanismos que se proporcionan para compartir recursos y servicios entre
maodulos, consigue que se multipliquen las posibilidades de personalizacién y reutilizacion de cédigo.
De este modo, podemos establecer una estrategia de desarrollo modular, donde se puedan configurar
unidades de despliegue independientes, por lo que no seria necesario desplegar una aplicacién completa
en caso de modificar sélo una parte del desarrollo’.

Product Architecture

0 D ©ee0

DOORY

-1 -}

Figura 10. Arquitectura modular Liferay DXP

7 https://help.liferay.com/hc/en-us/articles/360017877912-Fundamentals
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Librerias de componentes

Liferay DXP utiliza el framework Bootstrap sobre el que desarrolla su interfaz, afladiendo su propia
libreria de componentes a la que ha dado el nombre de Clay®. Estos cambios estan documentados en
Lexicon, Liferay Experience Language®, que es la guia de componentes y estilos para el desarrollo de
interfaces en Liferay DXP. Un ejemplo de componente interesante que nos ofrece son los formularios
con multiples pasos.

Step 01 Step 02 Step 03 Step 04 Step 05 Step 10

@ o o o © 1o

Figura 11. Formulario por pasos Liferay DXP

Ademas, proporciona otra libreria llamada Alloy-Ul que ofrece componentes JavaScript y HTML
gue pueden ser insertados a modo de tags en los JSPs, acelerando considerablemente el proceso de
creacion de interfaces. El aprovechamiento de estos elementos no sélo aumenta la productividad del
desarrollador, sino que también aporta una homogeneidad en las interfaces. También es destacable la
alta compatibilidad que existe entre componentes de distintas versiones de Liferay.

Configuracion de portlets

Los portlets son componentes modulares que contienen fragmentos de coédigo marcado,
normalmente HTML, y que se encargan de estructurar las interfaces en los portales web (presentan
algunas similitudes con los servlets) [19]. De este modo podemos formar las paginas que compongan
nuestro portal a través de la adicion o eliminacién de colecciones de portlets como si de un puzle se
tratase.

Los portlets disponen de un modo de configuracion que permite hacer cambios desde la interfaz del
portal sin necesidad de modificar el desarrollo, lo que produciria tener que desplegarlo nuevamente.
Esto mejora enormemente el mantenimiento del cdigo; podemos insertar en la configuracion variables
que sean susceptibles de ser modificadas o incluso, crear una configuracion general que en un futuro
nos permita inyectar cdigo HTML en la pagina del portlet sin necesidad de modificar la interfaz de la
pagina desde el JSP.

Liferay Screens

Liferay Screens es un framework para el desarrollo rapido de aplicaciones maviles integrado de
forma nativa con Liferay. Este componente nos permitiria que el portal adoptara una interfaz responsive
de una forma sencilla.

Implementacion de GVATIC en Liferay DXP

A falta de terminar el estudio podemos considerar ésta como una de las mejores opciones. Podriamos
implementar la nueva version de GVATIC manteniendo los iframes ya desarrollados de forma que s6lo
tengamos que adaptarlos al nuevo disefio. Lamentablemente, los portlets actuales, que fueron creados
fuera del DESIG (Desarrollo y Soporte de las Aplicaciones y Sistemas de Informacion de la
Generalitat) [20], hacen de su mantenimiento una tarea complicada, por lo que seria recomendable
rehacerlos teniendo en cuenta los nuevos requisitos definidos.

Por otra parte, la forma en que se crean y modifican temas graficos personalizados en las nuevas
versiones de Liferay, hace que sea necesario desarrollar uno desde cero.

8 https://clayui.com/

9 https://liferay.design/lexicon/get-started
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4.1.4 OTRS

Open-source Ticket Request System™® (en espafiol Sistema de Solicitud de Tiques de Codigo Abierto)
es un sistema de gestién de tecnologias de la informacion para el seguimiento y manejo de solicitudes.
Incluye algunas funcionalidades como la automatizacién de flujos de trabajo y notificaciones, un
sistema de identificacién de solicitudes (tiques), CMDB, y chat en linea, entre otros.

Al contrario que el resto de soluciones propuestas, OTRS esté desarrollado en Perl, lo cual es una
gran desventaja, ya que la DGTIC no dispone de recursos con conocimiento en esta tecnologia. Por otra
parte, aunque cuenta con modulos de integraciéon con Jira, requeriria desarrollar la mayoria de los
servicios del portal (GVLogin, CATI, CESTA, etc.) dado que actualmente, en la GVA no existen
librerias de integracion en Perl.

Implementacion actual de OTRS en la Conselleria de Educacio

OTRS no so6lo ofrece una interfaz para el usuario final, sino que incluye toda una gestion de
solicitudes a través de tiques e interaccion con el usuario. En el caso de la DGTIC se realiza desde Jira,
por lo que la implementacion de OTRS requeriria la duplicacion de los tiques en ambos sistemas,
aumentando de esta manera la complejidad del proyecto. Aunque en principio OTRS permite establecer
una granularidad de permisos bastante fina, estos no se utilizan actualmente para perfilar los colectivos
que entran al OTRS de la Conselleria de Educacio.

En caso de reutilizar la implementacion de OTRS para la Conselleria de Educacion, seria necesaria
su actualizacidn a la version mas reciente (con un salto minimo de 2 versiones mayores), con el riesgo
gue esto implica, ya que el volumen de tickets a migrar posiblemente sea elevado.

Implementacion de GVATIC en OTRS

Como acabamos de comentar, OTRS ofrece una gestion de la demanda integral mediante el sistema
de tiques, incluyendo toda la funcionalidad que actualmente ya se ofrece desde Jira en la DGTIC, por
lo que aparentemente no es el software indicado para efectuar la interaccion con el usuario final. En
caso de que finalmente se considere como una buena opcién, se habrian de analizar en profundidad las
adaptaciones e implementaciones necesarias en OTRS segln las necesidades de GVATIC. Ademas,
seria necesario evaluar si seria posible la consumacion del disefio en base a los criterios de usabilidad
concretados o si simplemente, el desconocimiento sobre esta tecnologia haria el desarrollo
excesivamente costoso.

4.1.5 Jira Service Desk

Jira Service Desk es el software de la empresa Atlassian (desarrolladores de Jira) para la generacion
de portales de clientes, y que a su vez presenta una integracion completa con Jira y Confluence. Esto
requiere asegurar que la configuracion de proyectos, catalogo de servicios y permisos presentes en Jira
se traduzcan en los formularios deseados en Jira Service Desk. Es posible que sea necesario cambiar la
configuracion de algunos de los proyectos basados en Jira para que los formularios de entrada y la
informacién que se solicita a los usuarios sea la adecuada. Cuando los usuarios envien los formularios,
también se deberia comprobar que las personas encargadas de gestionar las peticiones reciban los datos
precisos.

Ademaés de la integracién con Jira, hay que tener en cuenta que actualmente se inyecta informacion
directamente desde el portal en las peticiones provenientes de la GUIA, CESTA o CATI, por lo que
podria darse el caso de que Jira no esté totalmente integrado con estas aplicaciones. La inclusién de
estas integraciones podria afiadir otra capa de complejidad al mantenimiento de Jira, que actualmente
esta administrado desde un equipo diferente al nuestro.

10 https://otrs.com/es/home/

u https://www.atlassian.com/es/software/jira/service-desk
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Implementacion de GVATIC en Jira Service Desk

Igual que en el caso de OTRS, uno de los mayores problemas es la inexperiencia que tenemos en
esta tecnologia. Seria necesario evaluar las limitaciones que podria presentar en materia de usabilidad,
que de forma conjunta a su aprendizaje elevaria considerablemente el tiempo del desarrollo de
GVATIC, pudiendo asi, sobrepasar los margenes temporales establecidos por la DGTIC.

Sin realizar un estudio exhaustivo podemos concluir que esta tecnologia no es la adecuada para
nuestro proyecto. La Unica ventaja que presenta es la integracion nativa que tiene con Jira 'y Confluence
gue, a su vez, podria convertirse en una desventaja por los motivos comentados anteriormente.

4.1.6 Resumen comparativo

En este punto se presenta una tabla con un resumen comparativo reducido de las diferentes
tecnologias planteadas, la tabla completa se deja en el Anexo C, Resumen comparativo de tecnologias
(recomendamos encarecidamente su visualizacion). Se incluye entre corchetes una valoracién numérica
del 0 al 10 para cada una de las caracteristicas valorables y se realiza una estimacion final en base a
ellas:

Aplicacion . Jira Service
Java Liferay DXP OTRS Desk
Caracteristicas técnicas
Lenguaje [10] Java. [10] Java. [0] Perl. [10] Java.
Frameworks backend | A eleccion. A eleccion. N/A. A eleccion.
Frameworks frontend
y librerias de A eleccion. A eleccion. N/A. A eleccion.
componentes
Integracion GVLogin |[10] Si. [7] Parcial. [3] No. [3] No.
[5] Depende de
Integracion Jira [3] A medida. [3] A medida. modulos de [10] Si.
integracion.
. [8] A medida .
8] A medid 7] A medid
Integracion CATI [8] Amedida (ya (desarrollada en |[3] A medida. [7] Amedida (ya
desarrollada). desarrollada).
LR 6.1).
8] A medid
8] Amedida 0n | g 0l
Integracion CESTA |desarrollada en LR 6.1 en [3] A medida. [3] A medida.
algunos casos). '
algunos casos).
8] A medid
., [8] A medida (ya [8] A medida . .
Integracion GUIA (desarrollada en |[3] A medida. [3] A medida.
desarrollada).
LR 6.1).
Mobile-first [6] Parcial. [10] Si. [0] No. [10] Si.
[9] Depende de la
Usabilidad [5] Depende .d’e la implementacion [2] 'Interfaz poco |[[8] Depenc@e, de la
implementacion. . amigable. configuracion.
(exp. usuario).
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(fase 1)

Aplicacion Liferay DXP OTRS Jira Service
Java Desk
[9] Conseguido
Accesibilidad [7] A evaluar. nivel AA segun la |[5] A evaluar [5] A evaluar
norma UNE.
Capacidad técnica de
pact ! [10] Si. [10] Si [0] No. [5] Parcial
soporte
8] Aplicacié
Despliegues [8] Aplicacion [10] Modular. [-] Desconocido. |[-] Desconocido
completa.
Mantenimiento [3] Alto. [10] Bajo. [5] Medio. [3] Alto. complejo.
Caracteristicas funcionales
Catalogo de servicio |[3] No. [3] No. [7] St [5] Si
Flujos de trabajo [3] No. [5] Parcial. [9] Si [8] Si
Preguntas frecuentes . ’ [7] No 1_0 incluye,
y documentacion [3] No. [10] Si. [10] Si pero se integra con
Confluence.
Granularidad de _[3] A [8] PaFece que [8] Depende de la
. implementar a [10] Alta. alta (sin probar -
permisos ) . configuracion.
medida. en educacion)
Valoracion final
Valoracion media 6,13 8,13 4.2 6,33
plﬁcultad de. ] 7 5 10 9
implementacion
Horas estimadas 1.300 850 >2.000 1.800-2.000

Tabla 7. Comparativa tecnoldgica nuevo GVATIC

De acuerdo con el estudio de alternativas descrito en este capitulo, la opcidn tecnoldgica idonea para
la implementacion del nuevo GVATIC es Liferay DXP

4.2 Liferay DXPy Liferay 6.1

En este segundo blogque vamos a comentar los aspectos mas destacables que proponen las nuevas
versiones de Liferay (DXP o 7.x) respecto a la version que hemos venido utilizando anteriormente,
Liferay 6.1. Concretamente emplearemos para el desarrollo del proyecto Liferay DXP 7.2. Finalmente
expondremos una comparativa entre ambas versiones de forma similar a la exhibida en el apartado

anterior.
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4.2.1 Kernel

Como hemos comentado en el apartado anterior, una de las principales novedades que incluye
Liferay DXP es el cambio de una arquitectura basada en niveles (tiers) a una arquitectura modular
basada en OSGi, que a su vez ofrece un marco de apoyo en la arquitectura de componentes (Component-
Based Software Engineering) [21].

Las arquitecturas por niveles (Ver Figura 12) se caracterizan por la segmentacion de las diversas
funcionalidades de la aplicacion en forma de “pila”, donde cada nivel depende del nivel directamente
inferior y se encarga del nivel directamente superior. Un ejemplo de esta estructura seria el modelo OSlI,
cuya funcion es definir las etapas por las que han de pasar los datos para ser intercambiados en una red
de comunicaciones. Por otra parte, la arquitectura modular destaca por ofrecer la posibilidad de
subdividir una aplicacion en componentes mas pequefios (conocidos como modulos) con el objetivo de
independizar cada uno del resto. Basicamente nos permite descomponer un programa en blogues
aislados a fin de reducir la complejidad del mismo, aunque en la mayoria de casos suelen presentar
conexiones entre si [22].
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Figura 12. Arquitectura basada en tiers Liferay 6

Esto nos permitiria configurar plataformas diferentes basadas en Liferay como portales corporativos,
portales colaborativos e intranets; en cada caso se activarian sélo las aplicaciones necesarias para su
funcionamiento. Esto se puede hacer desde el propio panel de control de Liferay.
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Figura 13. Arquitectura modular Liferay DXP
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Por otra parte, la configuracion por defecto de las distintas aplicaciones disponibles en el paquete de
instalacion de Liferay pasa a hacerse también a través del panel de control en lugar de hacerlo mediante
la configuracion de variables en el fichero portal-ext.properties.

4.2.2 Single Page Applications (Senna.js)

En esta version de Liferay también se incluye un nuevo gestor de aplicaciones de pagina Unica
llamado Senna.js'?. Una Aplicacion de Pagina Unica o SPA (Single Page Application) es una pagina
donde todo el contenido esta incluido en un archivo HTML, que es solicitado por el navegador una
Unica vez en la primera carga. Aunque las transiciones entre los distintos apartados requieran cargar
algunos elementos dinamicamente, la mayoria de los componentes estaran precargados, por lo que el
usuario tendra la impresién de que esta visitando distintas paginas que se cargan casi de forma
instantanea.

Ademas de llevar a cabo esta tarea, Senna.js también se encarga de almacenar las pantallas en caché,
permitiendo recuperarlas en un futuro sin el envio de solicitudes adicionales, de manejar el historial del
usuario, habilitandole los botones de avance y retroceso del navegador, y de mantener la visualizacion
del estado del sistema entre las transiciones gracias al uso de barras de carga CSS.

4.2.3 Motor de busqueda

En versiones anteriores de Liferay como la 6.1 se utilizaba la API Lucene como motor de bdsqueda
a fin de recuperar la informacion a través de un sistema de indexacién invertida, sin embargo, en la
version DXP, se incluye el motor ElasticSearch integrado en el propio kernel de Liferay. Aunque es
cierto que en ambas versiones también puede ser instalado Solr, la version soportada por Liferay DXP
es significativamente superior a la que soporta Liferay 6.1, dando el salto de la 1.4.1 a la 5.5.x.

Tanto Solr como ElasticSearch estan construidos a partir de Lucene y ofrecen ventajas propias de
las tecnologias NoSQL como la mejora de la escalabilidad horizontal o la optimizacién en el manejo de
cantidades abismales de datos, y aunque actualmente ambos son dos de los motores mas usados por los
desarrolladores, ElasticSearch estd tomando una ventaja considerable respecto a Solr [23].
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elasticsearch
Figura 14. Lucene, Solr y ElasticSearch
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El soporte a Solr se realiza mediante la instalacion de un paquete disponible en el Marketplace del
IDE proporcionado por Liferay (basado en Eclipse), y puede ser configurado para que apunte a un
servidor de busqueda externo. Por otra parte, como hemos comentado anteriormente, el soporte a
ElasticSearch ya se suministra en el paquete de instalacion de Liferay, no obstante, se indica
implicitamente que Liferay no debe ser usado con ElasticSearch embebido en la misma maquina
virtual de Java en entornos de produccion, por lo que también seria necesaria la configuracion de un
servidor de busqueda externo.

2 https://sennajs.com/
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4.2.4 Tecnologias de gestion del desarrollo del proyecto

Hasta ahora, para realizar los desarrollos en Liferay 6.1 utilizdbamos el kit de desarrollo Liferay
SDK, que sigue existiendo en Liferay DXP por retrocompatibilidad con versiones anteriores, pero se
considera obsoleto. La herramienta que lo sustituye es el entorno Liferay Workspace®, integrado
también en el propio IDE de Liferay.

El principal cambio que conlleva la modificacion de la herramienta de desarrollo de Liferay junto al
cambio de arquitectura a una modular son los tipos de proyectos que se pueden crear; mientras que con
Liferay SDK los desarrollos se dividian en portlets, hooks, ext, temas gréficos y plantillas (templates),
Liferay Workspace y su herramienta de generacion de estructuras de proyecto, Blade CLI, incluye 25
plantillas para la creacion de proyectos. Adicionalmente, aunque no estén incluidos como modelos de
proyecto, también se pueden crear desarrollos que apliquen personalizaciones sobre Liferay a partir de
la replicacion y modificacién del cddigo fuente contenido en su kernel (anteriormente conocidos como
hooks). En Liferay DXP se incluyen los siguientes tipos de personalizaciones:

e Sobrescritura de JSPs del Kernel o aplicaciones: se trata de la misma funcionalidad que ofrecian
los hooks en versiones anteriores de Liferay.

e Sobreescritura de médulos YUI/AUI.

e Sobrescritura de servicios de Liferay.

e Sobrescritura de cadenas de idioma: esta opcidn también existia en versiones anteriores de
Liferay. Las usamos cominmente para traducir al valenciano las aplicaciones web de las

distintas Consellerias.

e  Sobrescritura de comandos MV C: esta opcidn se incorpora en esta versién, y permitiria hacer
modificaciones sobre el controlador de aplicaciones de Liferay sin necesidad de crear un portlet
completamente diferente, asi como una mejora en la fragmentacién del cédigo.

e Sobrescritura de archivos Ipkg. Se trata de un archivo ZIP comprimido compuesto por un JAR
y un archivo de propiedades donde se incluye informacién sobre los requisitos de instalacion.

e Uso de model listeners. Suelen emplearse para crear respuestas en base a los eventos de
persistencia que puedan producirse.

Como podemos observar la nueva versién de Liferay multiplica las opciones de personalizacién
respecto a las anteriores.

4.2.5 Automatizacion de builds

Otra de las diferencias entre Liferay SDK y Liferay Worksapce es el cambio de la libreria Apache
Ant por el uso de las herramientas Gradle o Maven para la automatizacion de builds, siendo Gradle la
configurada por defecto en Liferay. Tanto Maven como Gradle permiten establecer dependencias
basadas en un repositorio como Nexus y automatizar su despliegue mediante un servidor Jenkins. No
obstante, también sigue siendo posible el despliegue automatico con Ant, quedando descartado por el
hecho de no resultar viable para el despliegue en las Conselleries (parte del portal actual desarrollado
en Liferay 6.1).

Habitualmente en proyectos para la DGTIC la primera opcion suele ser Maven, pero en el caso de
Liferay, hemos de tener muy en cuenta a Gradle, ya que es la opcién principal y Maven fue afiadido
posteriormente. Esto podria producir que en futuras versiones de las herramientas de desarrollo de
Liferay se dejara de prestar soporte a Maven, quedando como Unica opcién Gradle. Ademaés, Gradle

Todo esto provoca que gran parte de la documentacion disponible en Liferay Developer Network,
foros de Liferay, Stack Overflow, etc. se remita a proyectos que emplean Gradle.

13 https://help.liferay.com/hc/en-us/articles/360018164651- L iferay-Workspace
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4.2.6 Actualizacion de proyectos

Liferay Workspace dispone de la herramienta Liferay Code Upgrade, empleada para la actla-
lizacion automatica de los proyectos desarrollados con el Liferay SDK de la version 6.2 de Liferay. Para
ello, la herramienta mueve los archivos del proyecto segun la nueva estructura que vaya a poseer Liferay
Workspace, sustituye los archivos Ant que ya no son necesarios por nuevos descriptores para Gradle o
Maven, y modifica las llamadas a la API de Liferay para adaptarlas a la nueva version,

Project Layouts
= Plugins SDK |*®=meiw=ie  Workspace

NEVE]

Build File

Figura 15. Actualizacién de proyectos Liferay

4.2.7 Tecnologias de desarrollo de backend

El cambio de arquitectura en Liferay DXP provoca que cambie analogamente la forma de desarrollar
aplicaciones. Por ejemplo, aunque todavia sea posible desarrollar hooks con el objetivo de modificar
los JSPs del kernel, no es el modo apropiado de hacerlo, ya que en la nueva version no es posible
extender los médulos que conforman el propio Liferay. Por otra parte, sigue siendo posible desarrollar
y desplegar portlets en Liferay DXP, pero siguiendo las buenas préacticas de Liferay, éstos deberian
dividirse en los 5 submdédulos comentados en el punto 4.1.3 de este capitulo: Servicio, API, Web, Test
y médulos con propdsitos especificos.

De igual manera la propia API de Liferay ha sufrido modificaciones respecto a versiones anteriores,
por lo que serd necesario actualizar las referencias de las llamadas a las subrutinas, funciones y
procedimientos que hayan sido cambiados de paquete o cuyos métodos hayan cambiado su signatura.
Si bien segun indican en la propia documentacion, han intentado que estos cambios fueran minimos
desde la version 6.2 (recordemos que la migracion se va a realizar desde la version 6.1), por lo que
adicionalmente habra que afiadir las modificaciones que se hayan producido de la6.1 a la 6.2.

4.2.8 Tecnologias de desarrollo de frontend

Uno de los principales cambios en el desarrollo de interfaces en Liferay DXP es la version del
framework CSS Bootstrap que incluye. Mientras que, tanto Liferay 6.2 como el tema gréafico genérico
que esta desplegado en el Liferay de Conselleries, GVA-theme, utilizan Bootstrap 2.3.2. Liferay DXP
en cambio, pasa a utilizar Bootstrap 3. Bootstrap 3 no es retrocompatible con versiones anteriores de
Bootstrap, por lo que es necesario modificar o rehacer el codigo HTML y CSS para migrarlo a la nueva
version. Ademas, como hemos comentado en el punto 4.1.3 de este capitulo, Liferay ha modificado la

14 https://help.liferay.com/hc/es/articles/360018163511-Upgrading-Code-to-Liferay-DXP-7-1
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apariencia y los componentes de Bootstrap, afiadiendo su propia libreria bautizada con el nombre de
Clay.

Respecto al framework de JavaScript AlloyUl incluido tanto en las versiones de Liferay 6.1 como
6.2, y que ha sido utilizado en reiteradas ocasiones para los desarrollos del portal actual, continta
recibiendo mantenimiento en Liferay DXP, pero su desarrollo evolutivo se ha congelado. En su lugar,
el equipo de Liferay ha desarrollado otro framework de JavaScript apodado como Metal.js, cuyo fin es
integrarse especialmente con el lenguaje de plantillas Soy, aunque puede usarse sin ningun problema
con otros lenguajes similares.

En esta nueva version, Liferay incluye también la libreria de JavaScript jQuery, al contrario que en
Liferay 6.1, donde se tuvo que incluir la biblioteca en el tema genérico para que pudiera ser
aprovechada. Ademas, se ha incluido soporte a npm mediante la herramienta liferay-npm-bundler, que
permite afiadir las dependencias necesarias en nuestro proyecto para poder utilizar las diferentes
librerias de JavaScript disponibles en el repositorio de npm. Esto permite incluir de forma facil y rapida
librerias de frameworks JavaScript como Angular, Vue.js o React.js.

Por otra parte, se esta dejando de usar Velocity como lenguaje para la creacion de plantillas HTML
desde la version 6.2 en favor de FreeMarker. En Liferay DXP se sigue soportando Velocity, pero desde
la documentacion se advierte de que la version incluida se considera obsoleta, recomendando a su vez
la transformacidn de las plantillas Velocity a FreeMarker. Habitualmente en los portales web se emplean
las plantillas para replicar estructuras HTML en las diferentes paginas que lo compongan, con el
objetivo de buscar una interfaz homogénea.

4.2.9 Framework MVC

En cuanto a los frameworks MVC (modelo vista controlador) disponibles, hay que tener en cuenta
que es posible desarrollar portlets para Liferay en tecnologias heterogéneas siempre y cuando cumplan
con los estandares de la especificacion de Portlets. Tanto las herramientas de generacion de proyectos
especificas de Liferay como el propio equipo de Liferay ofrecen soporte a algunos frameworks, que no
han cambiado desde que se patento la versién 6:

o Liferay MVC Portlet: es el framework propio de Liferay y el que se utiliza actualmente para
los diferentes desarrollos de la GVA.

e Spring MVC: un framework de desarrollo para proyectos Java de cualquier tipo (recordemos
también que la base de los proyectos en Liferay es generada con Spring Boot).

e Liferay Faces: se trata de una adaptacion de JSF (Java Server Faces) para Liferay que tiene
como objetivo simplificar el desarrollo de interfaces'.

4.2.10 Resumen comparativo

A continuacion, se muestra una tabla comparativa donde se incluyen todas las tecnologias
comentadas anteriormente, tanto para la version 6.1 de Liferay como la version DXP.

Liferay 6.1 (Conselleries) Liferay DXP
Version Java JDK 6y 7 JDK 8
Especificacion de portlets JSR-286 (Portlet 2.0) JSR-286 (Portlet 2.0)
Single Page Application Engine No existe Senna.js

15 https://web.liferay.com/es/community/liferay-projects/liferay-faces/overview
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Liferay 6.1 (Conselleries) Liferay DXP
Tecnologias de desarrollo backend
Frameworks MVC Liferay Portlet MVC Liferay Portlet MVC
Spring MVC Spring MVC
Liferay Faces Liferay Faces
Tecnologias de desarrollo frontend
Lenguaje para plantillas Velocity Freemarker
Velocity (obsoleto)
Soy (Google Closure)
Framework componentes fiontend |AlloyUl 1.5 Metal.js
AlloyUI 3 (obsoleto)

Framework JS

JQuery 1.9.1 (no disponible
por defecto, incluido en el
tema actual)

jQuery 2.x (por defecto) y 3.x

Preprocesador Ul
(CSS/JS/HTML)

Compass

Sass (Ruby)

Node.js
Gulp

Lenguaje de hojas de estilo

Sass 3.1.7 (version Ruby +
Sintaxis SCSS)

Sass 3.4.0 (version Ruby +
Sintaxis SCSS)

Framework CSS

Bootstrap 2.3.2

Bootstrap 3

Entorno de desarrollo

IDE

Liferay Developer Studio

Liferay Developer Studio

Herramienta de generacion de
proyectos

Liferay Plugins SDK

Liferay Workspace

Automatizacion de builds Ant (por defecto en el SDK) | Gradle (por defecto)
Maven Maven
Motor de busqueda Solr 1.4.1 Solr 5.2.x — 5.5.x

FElasticSearch 2.2.x — 2.4.x

Tabla 8.

Comparativa Liferay 6.1y Liferay DXP



4.3 Propuesta de adopcién de nuevas tecnologias

Dada la gran cantidad de posibles tecnologias a escoger, seria necesario establecer un estandar en
cuanto al stack tecnolégico a utilizar en los desarrollos que se implanten sobre Liferay DXP. En este
sentido, uno de los aspectos a tener en cuenta es la curva de aprendizaje a la hora de decantarse por una
tecnologia y la facilidad que tendra nuestro equipo para adaptarse a ella. También se ha de tomar en
consideracion el entorno tecnoldgico de la DGTIC y la popularidad y mantenimiento actual de las
diferentes tecnologias a considerar. Esta propuesta se basa en los siguientes principios:

e Priorizar la integracion con el entorno de la DGTIC, siempre que sea posible.
e Priorizar las tecnologias propias de Liferay, si no hay alternativas mejores.
o Reducir el tiempo necesario para disponer de una infraestructura de Liferay DXP operativa.

4.3.1 Propuesta de automatizacion de builds

En primer lugar, es necesario elegir una tecnologia para la automatizacion de builds teniendo en
cuenta, en primer lugar, que el estandar por defecto utilizado por las herramientas de desarrollo de
Liferay es Gradle. Si comparamos la tendencia de ambos términos en Google Trends [24], podemos
comprobar que, aunque las busquedas de Gradle se van acercando a las de Maven, éstas son ain mucho
mas numerosas (Ver Figura 16).

Por otra parte, el hecho de que la Oficina de Entregas y Control de la Calidad del Software de la
DGTIC recomiende en la normalizacién de entregas el uso de Maven, podria causar que nos
decantaramos por éste, pero la escasa documentacion oficial que existe actualmente sobre su uso en
Liferay (podria aumentar considerablemente el tiempo de desarrollo) y la posibilidad de que Liferay
deje de prestar soporte a Maven, ha originado que escojamos Gradle para la automatizacion de builds.

® Maven ® Gradle

I et T L A

WMWWW

Figura 16. Google trends, Maven y Gradle

4.3.2 Desarrollo del backend

Dado que Liferay MVC Portlet continta estando disponible y sigue siendo la opcién principal para
el desarrollo de portlets en Liferay DXP, se mantendria la misma tecnologia de desarrollo MVC.

4.3.3 Desarrollo del frontend

Como hemos comentado anteriormente, Liferay emplea para su interfaz Bootstrap 3, que a su vez
se apoya en jQuery para incluir plugins propios con el objetivo de implementar algunos elementos de
su interfaz como ventanas modales o sliders. Aunque de forma similar se podrian seguir desarrollando
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interfaces a través de Bootstrap y jQuery como se ha venido haciendo en Liferay 6, no estariamos
aprovechando las ventajas y facilidades que nos aportan las tecnologias modernas de su nueva version.

En lo respectivo a la adopcidn de metal.js con el propoésito de sustituir AlloyUl, en estos momentos,
la gran mayoria de los portlets del propio kernel de Liferay DXP prosiguen con la usanza de AlloyUl.
No obstante, desde el equipo de desarrolladores de Liferay aseguran que se irdn adaptando poco a poco
(se desconoce la fecha), con el fin de consagrar Metal.js como el framework de disefio de interfaces
primordial [25]. Entre algunas de las funcionalidades que ofrece AlloyUl y que han sido empleadas en
numerosas ocasiones durante el desarrollo de diversos portales de la GVA, destaca el uso de las librerias
de tags (taglibs) liferay-ui y aui, que son empleadas tipicamente para la autogeneracion parcial de
HTML en los JSPs. La utilizacion de este framework seria suficiente para el desarrollo de portlets
sencillos, por lo que s6lo los proyectos que requirieran de una interfaz mas dindmica requeririan el uso
de Metal.js.

Por otra parte, tal y como se ha indicado en el bloque anterior, gracias a la introduccion del soporte
a npm resulta mucho mas facil la anexion de frameworks Javascript de terceros que se alojen en el
gestor de paquetes. Pero, como acabamos de comentar, las necesidades y la baja complejidad dinamica
de las interfaces de los formularios hace que no se requiera, al menos en un principio, el uso de
frameworks externos a los incluidos en Liferay DXP. Por ello, el gestor de pagquetes hpm sera utilizado
con otros fines que dilucidaremos mas adelante en este mismo capitulo. Independientemente de esto,
hemos realizado un pequefio estudio con algunos de los frameworks JavaScript mas populares, React,
Vue y Angular, por si fuera necesario su uso en alguno de los desarrollos futuros de GVATIC.

Los tres frameworks elegidos para el estudio se distribuyen bajo licencia MIT, de modo que ninguno
de ellos estaria limitado para el uso en los portales de la GVA. Si comparamos sus estadisticas en npm
trends [26], podemaos ver la tendencia del nimero descargas en npm, asi como su actividad en GitHub.
Cabe destacar que @angular/core es el paquete de Angular que implementa su funcionalidad principal,
servicios de bajo nivel, y utilidades como son la inyeccidn de dependencias, la jerarquia de vistas o el
manejo de eventos™.

Downloads in past 2 Years -~

I @:ngular/core angular react [N vue

9.000.000
§.000.000
7.000.000
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5.000.000
4.000.000
3.000.000
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Figura 17. Nimero de descargas de frameworks JS

Tanto de la gréfica como en la comparativa de estadisticas (Ver Figura 17 y Figura 18) se desprende
que, aquel que registra tanto un mayor uso como indice de descargas es React, que, ademas, junto a
Angular, son los que cuentan con un mayor nimero de forks. En cambio, el paquete de bajo nivel
@angular/core tiene un mayor nimero de incidencias reportadas y Vue es el mas querido por los
usuarios de GitHub (mas estrellas), pero por otra parte también tiende a actualizarse con menos
frecuencia.

En cuanto a la curva de aprendizaje, Angular es el que presenta una dificultad mas alta, ya que su
filosofia de aprendizaje es muy distinta a la de otros frameworks JavaScript, aparte de ser bastante

16 https://angular.io/api/core
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extensa. En contraposicion, Vue es el que presenta una curva de aprendizaje menor, puesto que se trata
de un framwork mas ligero que se ha disefiado cavilando en su sencillez [27].
Stats
stars $% forks '@ issues A\ updated % created size
2n 6, 2010

[ ] @angular/core 61.188 16.671 3462 May 1

angular 59520 28.718 473 May 1

react 148.804 28.861 601 May 17, 2020

minzipped size 2.6 KB

. vue 164.165 24.853 501 May 14, 2020

Figura 18. Comparativa de estadisticas en GitHub

Finalmente, hay que tener en cuenta la facilidad de integracion con las tecnologias proporcionadas
por Liferay. En este sentido, React se integra perfectamente con Metal.js ya que sigue un esquema de
desarrollo muy similar en base al desarrollo de componentes. Adicionalmente, Liferay Workspace ya
incluye la posibilidad de utilizar plantillas JSX, que es la sintaxis recomendada para la creacion de
interfaces con React.

4.3.4 Desarrollo del tema genérico

Con el objetivo de unificar el disefio de las interfaces en GVATIC se pretende instalar a través de
npm el metalenguaje de hojas de estilo Sass (Syntactically Awesome Stylesheets) para el desarrollo de
un tema genérico. Aunque Sass ya habia sido empleado para el desarrollo del tema actual, los
desarrolladores de Liferay recomiendan utilizar con DXP una version mas reciente, la 3.4.0. Fundamen-
talmente es aprovechado para simplificar el CSS, gracias a la introduccion de algunas caracteristicas
propias de los lenguajes compilados como lo son la asignacién de variables o el uso de funciones, en
vista de que, en proyectos grandes, el uso de CSS nativo es verboso y puede tornarse realmente
complejo. Destacar simplemente que se empleara la versién original desarrollada en Ruby y la sintaxis
SCSS, que basicamente hereda el tipado de CSS con todas las ventajas de Sass*’.

Para poder desplegar el tema en el servidor necesitaremos Node.js, que a su vez trae consigo el gestor
de paquetes npm. Node.js pretende proporcionar un entorno de ejecucién para JavaScript en el servidor,
ya que originalmente este lenguaje fue disefiado para correr en el navegador. Ademas, como novedad
se incluye la libreria de Node.js gulp, cuyo fin es facilitar la automatizacion de ciertas tareas hechas
desde el terminal como el uso del preprocesador de Sass para traducir el c6digo Sass a CSS a través de
Ruby, o desplegar el tema en el servidor local de una manera comoda y sencilla.

4.3.5 Plantillas

El lenguaje de plantillas Soy (Google Closure) se integra bien tanto con Java como con HTML
mientras que JSX es un lenguaje es una extension exclusivamente de JavaScript. Dado que en nuestro
caso trabajamos habitualmente con proyectos Java, parece mas ldgico optar por un lenguaje de plantillas
que se integre con éste. En cualquier caso, si recordamos lo comentado en el punto 4.2.8 del bloque
anterior, parece claro que se deberia escoger Soy en caso de utilizar Gnicamente Metal.js, JSX si fuera
a emplearse Metal.js junto al framework JavaScript React.js o, por el contrario, en caso de no emplear
ninguno de los dos, FreeMarker, ya que es el que incorpora Liferay en su Kernel.

v https://sass-lang.com/guide
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4.3.6 Migracion de desarrollos existentes

De las tecnologias empleadas en el portal actual, aquellas que sufririan cambios mayores son
principalmente AlloyUl, que se considera obsoleta, pero que sigue recibiendo soporte en Liferay DXP,
y BootStrap, que se actualiza de la version 2.3.2 a la 3. También hay algunas tecnologias como jQuery
que cambian de version pese a que mantienen la retrocompatibilidad con versiones anteriores, por lo
gue no deberia ser necesario aplicar grandes cambios sobre ellas, y otras como Velocity y Ant que
cambian completamente en favor de FreeMarker y Gradle respectivamente.

Dado que ninguna de las tecnologias utilizadas para el desarrollo de los componentes existentes en
Liferay 6.1 deja de estar soportada en Liferay DXP, si se desea minimizar el coste y tiempo necesario
para migrar estos componentes, los desarrollos existentes mantendrian las tecnologias que utilizan
actualmente, adaptando en primer lugar su estructura mediante la herramienta de actualizacion
automatica de proyectos de Liferay Workspace e inmediatamente después el uso de Bootstrap 2.3.2 por
Bootstrap 3. Una vez se disponga de una infraestructura en Liferay DXP con los componentes necesarios
ya migrados se podria plantear la actualizacion de éstos a las tecnologias planteadas en la tabla 8, aunque
habria que considerar para cada caso si merece la pena rehacerlos desde cero.

En contraposicidn, el tema personalizado, GVATIC-theme, y los diferentes layouts estdn compuestos
practicamente en su totalidad de elementos Bootstrap 2.3.2, por lo que si que sera necesario rehacerlo
por completo. Por otra parte, en lo respectivo a la migracién de los hooks, seria necesario realizar un
analisis mas profundo para determinar si siguen siendo necesarios o si la funcionalidad que tienen como
objetivo puede ser replicada mediante el uso de alguna de las novedades que nos ofrece Liferay DXP.

4.3.7 Conclusiones

Como hemos podido comprobar, el cambio de arquitectura de Liferay DXP conlleva cambios
importantes en la forma de desarrollar proyectos. Segln su documentacion, han intentado mantener la
compatibilidad con las tecnologias disponibles en la version 6.2, pero recordemos que en nuestro caso
migraremos desde la versién anterior, la 6.1, por lo que también habria que tener en cuenta para cada
desarrollo si seria posible el uso de la herramienta de actualizacién de versiones o si seria rentable
emplearla para cada desarrollo en particular. En cualquier caso, es necesario comprobar qué
componentes de los ya desarrollados y desplegados en la plataforma de Liferay para Conselleries se
han de migrar a Liferay DXP, de qué formay con qué orden, con el objetivo de tener una plataforma
operativa lo antes posible. Ademas de migrar los desarrollos comunes, se ha de plantear también la
necesidad de migrar los desarrollos especificos (aquellos desarrollados en otras tecnologias como ZK).



CAPITULO V
Diseno del nuevo portal

En este capitulo se detallan los desarrollos necesarios para efectuar la puesta en marcha del nuevo
GVATIC en Liferay DXP 7.2, asi como algunas herramientas proporcionadas por la DGTIC y el disefio
del prototipado. Aunque este trabajo consta principalmente de la fase uno del proyecto, creemos
conveniente detallar una aproximacién del alcance del proyecto para poner en contexto al lector gracias
a las distintas encuestas de accesibilidad remitidas a los nuevos departamentos que seran incluidos en
fases posteriores del plan de trabajo.

Actualmente las volumetrias de accesos mensuales al portal GVATIC son los mostrados en la figura
19. Si observamos la imagen podemos ver como el nimero de usuarios diferentes que accedieron al
portal durante el mes de julio es 6.216. En cuanto al nimero de usuarios que han accedido en algun
momento al portal en Liferay hay registrados 10.000.

Todos los usuarios 1jul. 2019 -31jul. 2019

+ Afiadir segmento
100,00 % Usuarios

Vision general
Usuarios ~ |frentea  Seleccione una métrica Cadahora Dia Semana Mes

® Usuarios

1.000

3jul 5]ul 7jul 9jul 11jul 13 Jul 15]ul 17 jul 19 jul 21jul 23 Jul 25 jul 27 jul 29jul 31ul

B Returning Visitor B New Visitor

Nimero de sesiones por
Usuarios Usuarios nuevos Sesiones usuario

6.216 3.138 15.959 2,57
T S TV

Numero de visitas a paginas Paginas/sesion Duracion media de la sesion Porcentaje de rebote
90.333 5,66 00:04:46 24,02 %

Figura 19. Datos de accesos del mes de julio de 2019 registrados por Google Analytics

Por otro lado, los colectivos sobre los que se tiene informacion y las cifras aproximadas de usuarios
para incorporar en la plataforma son:

e Centros educativos: 28.000 usuarios externos.

e Justicia: 800 jueces y magistrados (CGPJ), 700 letrados AJ (Ministerio de Justicia), 400 fiscales
(Ministerio de Justicia), 300 forenses.

e Sistemas y comunicaciones corporativas: 6000 usuarios externos (ayuntamientos, diputa-
ciones, juzgados de paz, empresas y organismos publicos, comisarias de policia local)

¢ Informética hacienda: 60 (oficinas liquidadoras).

e Telecomunicaciones y sociedad digital: 348 TDT (ayuntamientos y operadores), 711
COMDES (interlocutores), 30 Infraestructura (operadores de comunicaciones).

Ademas, aunque no se disponga de una informacidn exacta de las encuestas que han rellenado los
diferentes &mbitos de la Generalitat, se desprende que habria que dar servicio a:
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e Ciudadanos: vivienda, subvenciones.

o Colegios de a

rquitectos: vivienda.

e Aparejadores: vivienda.

5.1 Prototipado de interfaces de usuario

La creacion de prototipos es algo fundamental en todo proceso de disefio software. Nos proporciona
la capacidad de examinar y desechar multitud de ideas antes de invertir tiempo y dinero en ellas, ya
que, si detectemos un problema en una fase temprana de un proyecto, serd més fécil solucionarlo. De
este modo hemos desarrollado una serie de prototipos tanto de baja fidelidad, wireframes, como de alta,
mockups, para cada una de las interfaces que componen la fase uno del portal en base a las restricciones
de usabilidad extraidas del estudio realizado en el capitulo I1'y de los requisitos planteados en el capitulo

05 Aplicaciones corporativas

Buscador de texto libre, que permite
filtrar por Nombre, Descripcién y Area.

Portal de Servicios GVATIC
€ > C [Qhtp =
Logo Generalitat Portal GVATIC
Inicio | Peticiones | Incidencias | Contacte | Misasuntos | Ayuday documentacién | Novedades @ Nombre Apellidos | (s
Inicio » Peticiones » Aplicaciones » Solicitar un cambio en una aplicacién o notificar un problema
e Solicitar un cambio en una aplicacién o notificar
un oroblema

Anadir selector para filtrar por area.

Utilice el buscador para encontrar una aplicacién por NOMBRE, DESCRIPCION y AREA:

[aco %| [Cualquier drea [-] [Todas [-]
Favoritas
Nombre Descripcion «[Area Ordenar por Nombre,
¥ |Q-AIRE Control de calidad del aire CITMA Calidad Ambiental Abrir © Descripcién o Area, ;I hacer
clic en el titulo de la columna.
* |COV COV - Copuestos organicos volatiles CITMA Calidad Ambiental Abrir ©
+ |REDAIRE Red de control de la calidad del aire CITMA Calidad Ambiental Abrir @
Abre el formulario de la aplicacion.
Marcar aplicaciones favoritas para
locaclizarlas més facilmente gracias al
filtro "Favoritas”.
FOOTER
Figura 20. Wireframe buscador de aplicaciones
Los wireframes son disefios de baja fidelidad visual que tratan de exhibir el esqueleto de una interfaz.

Son empleados normalmente en las fases iniciales de un proyecto y se caracterizan por utilizar escalas
de grises con el objetivo de no centrarse en la apariencia sino en la estructura y en los componentes
esenciales del disefio. Si observamos la Figura 19 podemos ver como se han omitido algunos
componentes como la imagen del logo de la Generalitat que deberia aparecer en la esquina superior
izquierda y se han afiadido algunos comentarios para detallar la funcionalidad de la interfaz.
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En cambio, los mockups suelen ser disefios de alta fidelidad donde se hace énfasis en la apariencia
visual. Estos prototipos habittan ser una representacion practicamente exacta del producto final donde
se enfatizan aspectos como el color, tipo de fuentes, bordes, etc. a partir, en caso de que hayan sido
desarrollados previamente, de la estructura definida en los wireframes. Si comparamos la Figura 20 con
la 19 podemos observar como partiendo de la contextura especificada en el wireframe de la Figura 19
se ha erigido el mockup de la 20. Se han afadido colores, se ha dado forma a los margenes, se han
afiadido los logos e incluso se ha decidido mostrar el buscador como ventana flotante, sombreando el
resto de la pagina para focalizar la atencion del usuario sobre ésta.

Buscador de apliaciones.

Buscador Area Favoritas

Q Cualquier drea ~ Ver todas

Wer favoritas

Nombre Descripcion Area

Q-AIRE Control de cslidad del aire CITMA Calidad Ambiental Elegir +
cov COV - Compuestos organicos volétiles CITMA Calidad Ambiental Elegir +

REDAIRE Red de control de calidad del sire CITMA Calidad Ambiental Elegir +

Figura 21. Mockup buscador de aplicaciones

A lo largo del capitulo apareceran algunos mockups de los distintos formularios del nuevo GVATIC,
asi como imagenes del actual, con el objetivo de ilustrar al lector los cambios notables que ha sufrido
el portal de una versién a otra. Como los mockups suelen ser una version mas detallada de los
wireframes (salvando las diferencias), en el anexo D, Mockups del nuevo GVATIC, se dejara Unicamente
el listado completo de mockups.
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5.2

Herramientas ofrecidas por la DGTIC

Para dar soporte a la metodologia gvLOGOS en proyectos software la DGTIC ofrece una serie de
herramientas que se muestran a continuacion (algunas de ellas han sido explicadas anteriormente). Si
observamos la Figura 21 podemos ver las dependencias que presentan entre si.

Espacio colaborativo

CONFLUENCE

Confluence: es una herramienta colaborativa que permite compartir el conocimiento de una
organizacion mediante tareas como la creacion de manuales, la insercién de links, la
convocacion de reuniones, la busqueda rapida de contenidos, la restructuracion agil de
contenidos, etc.

Jenkins: es un sistema de integracion continua que se ejecuta en un servidor y tiene como
objetivo la automatizacién de flujos de trabajo. Posee gran versatilidad gracias a la gran cantidad
de plugins que incluye y al soporte de otras herramientas como Maven o Subversion que ofrece.
Subversion: es una herramienta para el control de versiones similar a Git.

Nexus: es un administrador de repositorios cuyo fin esencial es recoger las librerias precisas
para la correcta compilacion del software. Ademas, proporciona a los desarrollos la capacidad
de brindar acceso a repositorios remotos actuando como proxy.

Sonar: es una herramienta de analisis estatico de cédigo que mide de forma homogénea el nivel
de calidad de una aplicacion. Permite determinar si las aplicaciones tienen la calidad suficiente
para ser desplegadas.

Condesa: es un sistema para el despliegue de aplicaciones SFORMS.

o~ e~
Usuarios TIC / CAU g g ”‘ 0 l Usuarios Finales DGTI C
~[ - -
Y
CATI r 7‘ ( GESTION DE
tal 'Po SERVICIOS/PROYECTOS
Nt - JRA
v jira.gva.ca ) DEMANDA-TIC
CESTA .. T
-
& Condesa 4
‘ A SERVIDOR infrassiuctura
SN : : NEXUS ENTREGAS Civdad
aplicaciones | a1 ™ librerias Adrministrativa
Jenkins A
A~
. !
Sonat Maven
v
\ Desarrollo
Y L/ ENTORNO Spreproduccisn
T Produccién
Servidor
Aplicaciones BBDD

Figura 22. Herramientas ofrecidas por la DGTIC
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5.3 Arquitectura légica del sistema

GVATIC constara de dos modulos: GVATIC y GVATIC-JAVA. El médulo GVATIC seré el portal
en si mismo, mientras que GVATIC-JAVA es una aplicacion que ofrece algunos formularios especiales
cuyas funcionalidades se irdn migrando gradualmente a Liferay. El resto de formularios se resolveran
mediante portlets de Liferay o formularios SFORMS.

COWLRGVATIC OWGVATIC
3 3

GESTOP
(W35 e-mall)

JNDH INDI 1 T

REST

. GWATIC [ ‘ GVATIC-JANVA ——— |

REST -

SFORMS —— GVLegin SOAP — PA JIRA

Figura 23. Arquitectura ldgica del sistema

Por otra parte, Jira sera accedido mediante la arquitectura REST con ayuda de la APl que provee
Atlassian para proyectos Java, y GESTOP, que también es un servicio web tipo REST, sera empleado
por algunos formularios del médulo GVATIC-JAVA para el envio de correos electrénicos. A fin de
efectuar la autenticacion y autorizacion de los usuarios se empleara el médulo GVLogin, encargado de
consumir via SOAP el servicio de la PAI GVLogin para que los usuarios puedan ser autenticados a
través de distintos medios, por ejemplo, mediante su certificado digital o su correo de la GVA, y
autorizados a partir de los datos almacenados en la base de datos de CLAU. Cabe destacar que la PAI
adicionalmente se encarga de auditar los accesos que se producen en sus servicios.

5.3.1 Interfaz de nombres y directorios de Java

JNDI (Java Naming and Directory Interface) es una APl de Java ofrece un procedimiento para
mapear nombres logicos con entidades u objetos (recursos web) con el fin de que puedan ser
encontrados por otros usuarios como si un sistema de directorios se tratase. En nuestro caso nos
proporciona las siguientes ventajas:

e Evita las declaraciones de conexiones a la misma base de datos por distintos médulos de forma
reiterada. Podriamos declarar la conexion una tnica vez mediante JNDI y que todos los médulos
accedan a ella. Ademas, si dicha conexién cambiara, Unicamente habria que modificar el Data
Source que enlaza con esa base de datos y no nuestro codigo Java, el cual emplearia el nombre
I6gico que hemos asociado al Data Source.

e Permite emplear los mismos nombres JNDI en los distintos entornos en los que desarrollemos:
desarrollo, preproduccion y produccion.

Las variables definidas en los servidores que se deberan utilizar durante el desarrollo para la
localizacion de ficheros son:
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o 3${asa.logs} = directorio donde se dejan los logs de la aplicacion. Un directorio por aplicacion.

o 3${asa.datos} = directorio donde se dejan los ficheros de datos de la aplicacion. Un directorio
por aplicacion.

e ${asa.conf} = directorio donde se dejan los ficheros de configuracion de la aplicacion. Un
directorio por aplicacion.

5.4 Moaddulos Liferay

A continuacion, se detallan los desarrollos que compondrén el nuevo portal GVATIC en Liferay
DXP 7.2 que seran desarrollados partiendo de la funcionalidad que ofrece el actual

5.4.1 Relaciones entre modulos

Como comentamos en el capitulo anterior, para esta version actualizada de GVATIC se adoptara el
paradigma de desarrollo modular con el fin de aprovechar la nueva arquitectura introducida por OSGi
en Liferay DXP. Existirdn unos mddulos comunes encargados de publicar servicios y otros,
principalmente de interfaz de usuario (portlets), que podran consumirlos. La interaccién entre médulos
para la fase 1 sera la siguiente, donde en azul se representan los publicadores de servicios:

jira cafi cesta user

asuntos-web jira-form-web incidencia-web recursos-compartidos-web gvlogin

Figura 24. Interacciones entre modulos

5.4.2 Servicio de Jira

Este servicio serd el punto de interaccion entre el portal y Jira, proporcionando los servicios
necesarios al resto de desarrollos. Estard compuesto de dos médulos

e jira-api

e jira-service

Para la implementacion de la fase 1 de GVATIC, este servicio deberd ofrecer, al menos, los
siguientes métodos, aunque puede que se requieran algunos adicionales:

o createlssue(lssue issue): crea un nuevo asunto.

e crearAsuntoAplicacion(String key, Aplicacion aplicacion): crea un asunto sobre una
aplicacion.

getAsunto(String key): devuelve un asunto a partid de su id (key).

getAsuntos(List<String> key): obteniene una lista de asuntos a partir de sus ids.
createComment(String key, String comment): crea un comentario en un asunto.
getComments(String key): obtiene los comentarios de un asunto.

Ademaés, sera necesario el desarrollo de varias interfaces de configuracion en Liferay que permitan
mantener la configuracion de este mddulo desde el panel de control, como, por ejemplo, las credenciales
de acceso a Jira o las consultas de filtrado de asuntos (JQL).
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5.4.3 Servicio de usuarios

Se encargaréd de obtener la informacion necesaria de los usuarios, principalmente de la guia de
personas y responsables. Estara compuesto por los siguientes modulos:

e user-api
e user-service

Para la implementacion de la fase de 1 de GVATIC, este servicio debera proporcionar, al menos, los
siguientes métodos:

e getUsuario (String correo): devuelve los datos de un usuario a partir de su correo.
e getResponsablesUsuario (String correo): devuelve el responsable y responsables alternativos
un usuario a través de su correo.

La informacién del usuario se obtendra a través de una llamada a un procedimiento almacenado en
CLAU que devolveré toda la informacion del usuario unificada a partir de su DNI, por lo que se
obtendra tanto la informacion de la guia como la de CLAU. Analogamente, ocurrird lo mismo con el
listado de responsables del usuario, que actualmente se obtiene haciendo diversos calculos a partir del
CODO (codigo de departamento) del usuario. Para ello se creara otro método en CLAU el cual se
encargara de devolver los responsables de un usuario a partir de su DNI.

5.4.4 Servicio CATI

Obtendra la informacion necesaria de las tablas de la base de datos de CATI'y se compondra de dos
submadulos:

e cati-api
e cati-service

Para laimplementacién de la fase uno, este servicio debera proporcionar como minimo los siguientes
métodos:

e getAplicacion(String acronimo): devuelve toda la informacion de una aplicacién concreta.
getAplicaciones(int start, int end): devuelve el listado con todas las aplicaciones visibles en el
portal y puede definirse el rango a obtener mediante los pardmetros de entrada start y end.

¢ findByAcronimoNombreAmbito(String busqueda, int ambito): devuelve el listado de
aplicaciones que contienen un texto de bdsqueda en su acrénimo o descripcion y que ademas
pertenezcan al ambito indicado.

e getMarcos(int start, int end): devuelve el listado con todos los marcos.

e getAmbitos(int start, int end): devuelve el listado con todos los ambitos de aplicaciones.
También permite el filtrado de un rango de dmbitos.

5.4.5 Servicio CESTA

Incluird los servicios necesarios para consultar y obtener informacion de la base de datos de CESTA
y estard compuesto de dos submédulos:

e cesta-api
e cesta-service

Para la implementacion de la fase uno debera proporcionar al menos métodos que se definen a
continuacion:

e findHardware(String busqueda): devuelve los elementos hardware que coinciden con los
criterios de busqueda estipulados por el usuario.
o getHardware(int codigo): devuelve la informacidn de un elemento hardware a partir de su ID.
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5.4.6 GVlogin

Como este médulo es algo complejo, ilustramos la arquitectura del servicio web que suministra la
PAI mediante la Figura 25. Aunque esta incluya algunos mecanismos que seran empleados en fases
posteriores para permitir el acceso de otros dominios, consideramos que puede ayudar al lector a
entender el proceso de autenticacion/validacion de usuarios. A grandes rasgos, el servicio web de
GVLogin se encarga de autorizar a los usuarios a fin de establecer a que tipos de recursos tienen acceso
gracias al consumo de otro servicio, WSCLAU, que, para llevar a cabo esta tarea, accede a la base de
datos de CLAU para encontrar los roles asociados al usuario. GVLogin también se encarga de la
autenticacion con el objetivo de identificar a los clientes en funcion del dominio al que pertenezcan.

| cLau |

| GVLOGIN-WS —_—— WSCLAU
1.1: sutenticaCorreoGva ~ LDAP |
. —¢— . Autenticacion
- _ | 1:autenticaCorreaGua
Autorizacion CLAL »
Autenticacion SAFE .- =
Z:autenticaCerificado 1.2: obtieneMNIFApelidog———
- % HDF
Autorizaci
EJ:‘.‘:U:?;IEERI;:;; [ 3.1: obtieneRoles
PAl > ACCV

‘ GVLOGIN _

2.1: validaCertificado
_J

Autenticacien: autentiicalsuarrie (Certificade, ClavePermanents, .}
PTT-CLAVE ————————» CL@VE
{Ministerio)
Autorizacion: obtisnzDatos
GUIA
GUC
l Componente GVLOGIN
Aptenticacion: autentics Usuario Autenticacion: autenticsUsuario
q . , Componente BUS
———————————————» MAUSICA-EDU | 1
. LOAP Educacion
Autorizacion: obtiensRoles componente GVA
Autorizacion: obtieneRioles = ~++
Autenticacion: Deminio Generalitat Autenticacion: sutenticallsusrio - L
omponente extemno GVA
» GESTIONAD  Er——rm— -
Dominio Generalitat
Autenticacion: Dominio Justicia Componente LDAP
- >
= —
| GIDJusticia | . B800
\ {LDAF)

Figura 25. Arquitectura del servicio GVLogin de la PAI

Aungue ya existe un desarrollo para la validacion de los usuarios basado en GVLogin en el portal
actual (gvlogin-portlet), éste solo contempla la autorizacion y estd desarrollado sobre Liferay 6.1, por
lo que seria necesaria su migraciéon. Se trata de un componente de autologin que se ocupa de la
identificacion mediante GVLogin, la creacién y sincronizacion de usuarios en Liferay y el cierre de
sesion. Cabe destacar que este componente no gestiona la autorizacion por si solo, sino que existe otro
componente (login-hook) encargado de asignar roles de forma automatica a los usuarios que se
identifican en el portal a partir de distintas llamadas a bases de datos. Este hook asigna tres tipos de
informacion a los usuarios:

e Roles
o Responsable: Este rol no se va a mantener ya que puede ser sustituido por el rol
responsable departamento que es mas genérico.
o Responsable departamento: Se seguird manteniendo esta asignacion de rol ya que no
gueda cubierto ni por GVLogin ni por CLAU.
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o Coordinador mévil: No se ha encontrado ninguna referencia a este rol en los portlets
desplegados actualmente ni en los permisos asignados a los diferentes recursos en
Liferay, por lo que parece que esta en desuso y no sera necesario trasladarlo al nuevo
GVATIC.

o Dominio Generalitat: Podria ser interesante disponer de este rol para distinguir aquellos
usuarios que estan en el dominio de la Generalitat de los que no, pero como en caso de
necesitar esta informacion puede ser leida desde GVLogin/GVClau tampoco parece
necesario incluirlo.

o Roles CLAU: Ademas de los roles mencionados anteriormente, se obtienen los roles
asignados a los diferentes usuarios en CLAU, aunque no se emplean para permitir el
acceso a ninguna seccion especifica del portal.

o Roles CAU: Este rol se asigna actualmente de forma manual, ya que login-hook no lo
asocia a los usuarios en ningln caso. De este modo sera necesaria la creacion de un
nuevo rol “CAU” en CLAU asignado a la aplicacion GVATIC.

o Roles de edicion en Liferay: Aungue actualmente no existen usuarios de edicion de
contenidos, si que sera necesario poder asignar estos roles en el nuevo GVATIC, por lo
que también deberemos generar un nuevo tipo de rol en CLAU.

Organizaciones: Anteriormente se asignaban al usuario organizaciones para mostrarle sélo las
aplicaciones de los &mbitos a los que pertenecia, pero dado que el mantenimiento de usuarios y
ambitos se realizaba manualmente, se elimind. Actualmente Unicamente se sigue utilizando una
de estas organizaciones para asignar permisos de visibilidad sobre ciertas secciones del portal,
las correspondientes a la DGTIC, por lo que se necesitaria poder asignar a los usuarios de la
DGTIC un rol especifico.

Informacion del usuario: Para el correcto funcionamiento del portal es necesaria la obtencion
de informacion del usuario como su DNI, nombre y apellidos o correo electronico, entre otros.
Esta sera autoinsertada en los campos correspondientes cuando un usuario entre a un formulario
determinado.

5.4.7 Portlet de formulario genérico Jira (jira-form-web)

Este desarrollo dara solucion a los siguientes formularios que actualmente se incluyen en el portal,
y adicionalmente, permitira crear formularios simples a través de su configuracion (en la Figura 26
podemos observar algunos de ellos):

Peticion wifi corporativa

Peticion préstamo de material

Peticion de retirada de material

Peticion de alta y baja de usuario de red (otros dominios)
Peticion de nueva aplicacion

Contacto (nuevo)

Se establecerd una configuracion lo suficientemente amplia para cubrir estos casos procurando
mantener la simplicidad y modularidad del codigo. Contendra los siguientes campos generales:

Tipo de proyecto Jira: por ejemplo, CAU, ENT, GESTIC, etc.

Requiere aprobacion (checkbox). En caso de estar marcado, se comprobara si el usuario es
responsable y en caso de ser necesario, se mostraran al usuario los campos de aprobador y
aprobador alternativo. Si el usuario no es responsable se generara la entrada en Jira como APR
y en caso contrario, se creara un asunto del tipo indicado en el campo anterior.
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ormulano Wi Lorporativa
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TELEFONO ()
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CONSELLERIA Y SERVICIO ()

TIPO DE VF1 DIRECCION GENERAL ()
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DIRECCION (1)
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e
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MATERIAL SOLICITADO 2 Seleccionar opcdn
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DESOE (s3as-mm-ad) (")

Figura 26. Fragmentos de los formularios actuales de Wifi Corporativo y Solicitud de préstamo hardware

Como existen una serie de campos repetibles haremos uso del componente Auto Fields que nos
proporciona AlloyUl. Los Auto Fields nos permiten clonar o eliminar bloques de cédigo HTML e
identificarlos mediante el uso de un indice. De este modo, cuando se define un contenedor de Auto
Fields, los campos que queden englobados por éste pueden ser replicados o suprimidos gracias a los
botones de “+” y “-” que inyecta AlloyUl y guardados en las preferencias del portlet, pudiendo
recuperarlos mas tarde en base a su indice. Asi podriamos crear una configuracion en la que, haciendo
uso de esta herramienta, se especificaran las caracteristicas de los componentes HTML (label, value,
inputType, class, etc.), o de campos Jira (Cl Cesta, marco, etc.), evitando la generacion de todos los
elementos necesarios de forma manual. En primer lugar, se deber seleccionar el tipo de campo:

HTML.: s6lo mostrara codigo HTML en el formulario, su contenido no sera enviado a Jira.

Texto: campo de texto corto (input).

Cuadro de texto: campo de texto multilinea (textarea).

CI Cesta: campo para indicar un Cl de CESTA. Ha de hacer uso del servicio de CESTA para

validar el Cl introducido y obtener informacion adicional acerca del elemento hardware.

e Accesos carpetas: mostrard los campos necesarios para que el usuario pueda introducir las
carpetas y los permisos asociados a cada uno. Este campo es necesario para el formulario de
“Peticion de alta y baja de usuario de red”.

e Marco: mostrara un seleccionable de marco de CATI para el formulario de peticion de nueva

aplicacion.

Cada uno de los campos tendran las siguientes propiedades:

e Titulo: campo traducible. Serd el texto que el usuario vera en el formulario.
e Obligatorio: Si/No
e Valor: texto valor del campo. El formato dependera del tipo de campo:
o HTML: cuadro de texto HTML
o Texto, cuadro de texto o seleccion: campo de texto input (en el formulario se mostara
como placeholder)
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o Archivo, casilla de validacion, CI Cesta 0 Accesos carpetas: no se muestra. El valor de
la casilla de validacion es igual al titulo, por lo que no requiere valor.
¢ Mensaje de ayuda: campo de texto corto para introducir un mensaje de ayuda que se mostrara
en el formulario con el atributo helpMessage.

Texto de ayuda

prueba @

Figura 27. Texto de ayuda

e Inyeccidn Jira: otros campos de configuracion para insertar en jira:
o Custom Field: en caso de marcarse se mostrara otro campo con el id del campo en Jira.
o Descripcion.
o Noincluir.

5.4.8 Peticion de acceso a recursos compartidos: dominios distintos a la
Generalitat (recursos-compartidos-web)

El actual formulario de peticion de acceso a recursos compartidos para dominios distintos a la
Generalitat permite al usuario seleccionar el dominio y multiples recursos sobre los que quiere solicitar
permisos.

APROBADOR En la GUIA no tiene asignado responsable v

APROBADOR ALTERNATIVO Seleccionar opcion v

RUTA DE ACCESO (%)

DOMINIO (*) Seleccionar opcion v

OTRO DOMINIO

CONSELLERIA DEL RECURSO Si el recurso no pertenece a su unidad seleccione la conselleria v
DEPARTAMENTO DEL RECURSO Si el recurso no pertenece a su unidad seleccione el departamento v
PROPIETARIO DEL RECURSO Seleccionar opcion v

n se podran rellenar un maximo de 16 cuentas de usuario
CUENTA USUARIO 1 (")

Permiso CUENTA USUARIO 1 (*) Lectura(O) Escritura(O) Eliminar permisos ()

Figura 28. Formulario recursos-compartidos-web

El comportamiento de este formulario es diferente respecto a los formularios descritos en la seccion
anterior, por lo que incluir todas sus particularidades en un desarrollo genérico complicaria demasiado
su mantenimiento. Se considera mas sencillo y mantenible incluirlo como desarrollo individual. Por
una parte, el formulario presenta diferentes campos dependientes unos de otros que obtienen informa-
cion de bases de datos:
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e Los campos Conselleria, Departamento y Propietario del Recurso se van filtrando en funcién de
la opcidn seleccionada en el campo anterior.

e El campo “CUENTA USUARIO” se agrupa con el campo “Permiso CUENTA USUARIO” de
forma que el usuario puede afiadir mas de una cuenta y permiso en la misma peticion.

CUENTA USUARIO 1 (") Usuario 1

Permiso CUENTA USUARIO 1 (*) Lectura @ Escritura(O) Eliminar permisos O
CUENTA USUARIO 2 Usuario 2

Permiso CUENTA USUARIO 2 Lectura (O Escritura(O) Eliminar (@)

CUENTA USUARIO 3

Permiso CUENTA USUARIO 3 Lectura(O) Escritura(O) Eliminar O)

Figura 29. Permisos sobre usuarios

A diferencia de los formularios anteriores, el aprobador de la peticion no es siempre el mismo, ya
gue puede variar en funcion de si se trata de un recurso del mismo servicio al que pertenece el usuario
0 no:

o Si el recurso sobre el que se solicita acceso es del mismo servicio al que pertenece el usuario, el
aprobador es el responsable del usuario (indicado en el campo aprobador o aprobador
alternativo).

e Siel recurso sobre el que se solicita acceso no es del mismo servicio que el usuario, el aprobador
es el propietario del recurso.

Por otra parte, la configuracion de este portlet ha de contener los siguientes campos:

e Dominios: listado de dominios del campo a mostrar al usuario (administracion puablica y
direccion general de justicia - cap.just.gva.es, agricultura - centrales.apg.gva.es, bienestar social
- chasev.nt.tra.gva.es, etc.).

e Condiciones: cuadro de texto HTML donde se introducira el texto de las condiciones a mostrar
en el formulario.

5.4.9 Incidencias (incidencia-web)

Este desarrollo proporcionard las funcionalidades ofrecidas actualmente por los formularios,
encargados de generar incidencias sobre equipos software y hardware. Como la I6gica para ambos tipos
de incidencias es muy similar, resulta éptimo incluir en el desarrollo una opcion de configuracion que
establezca el paradigma de la incidencia:

e Altade incidencia (DGTI_Form_CAU_Alta_Interaccionportlet).
e Formulario de alta de incidencia de aplicacion y buscador de aplicaciones (formulario gvatic-
java y portlet GestorAplicaciones-Portlet).

De este modo en el nuevo formulario se incluird el campo “Tema” que actualmente no existe y que
permitira al usuario indicar a qué afecta la incidencia.

e En caso de que se trate de un problema con una aplicacion, se mostrara un campo para indicar
el Cl de la aplicacion tras una busqueda en CATI.

e En caso de que se trate de un problema con un equipo, se mostrara un campo para buscar el Cl
del elemento hardware en CESTA.
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Datos del usuario

Nombre y apellidos:  Nombre Apellido Apellido

Correo mail@gva.es

* Teléfono

Datos de la peticidn

* Tema Aplicaciones e
* Aplicacion
* Resumen
* Descripcion
*Urgencia ~
Baja
Adjunto Media
~ Alta
£y Critica

&

El formulario generara un asunto en Jira de tipo ENT o GESTIC en caso de afectar a una aplicacién
0 un asunto de tipo CAU en cualquier otro caso. Para poder implementar la l6gica de generacion de
ENT o GESTIC sera necesario incluir en la configuracion del portlet la informacién que actualmente
persisten las tablas TGVTIC_APLICACIONES_GESTIC y TGVTIC_PARAMETROS de GVATIC-
JAVA. Concretamente:

El listado de grupos de asignacion cuyas aplicaciones han de generar incidencias de tipo GESER.
e El listado de categorias de aplicaciones que han de crear incidencias dentro del proyecto
GESTIC.
o El listado de cddigos de inventario que han de generar incidencias de tipo GESTIC.
o Identificadores y valores de los custom fields que han de inyectarse en Jira.

Figura 30. Mockup portlet Incidencias

5.4.10 Listado y detalle de asuntos (asuntos-web)

Incluira las funcionalidades de los siguientes desarrollos actuales:

Asuntos abiertos

Asuntos cerrados

Asuntos pendientes de aprobar
Asuntos pendientes de revisar
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En la configuracion del portlet se incluird una opcién de configuracion que permitira seleccionar si
se muestra el formulario de asuntos para usuarios generales (vera sus asuntos abiertos y cerrados) o para
usuarios responsables (vera asuntos pendientes de aprobar y revisar).

Mis asuntos

Desde aqui puede consultar el estado de sus peticiones,
incidencias y consultas.

Buscador Tipo Estado Fecha de creacion
Q Cualquiertipo  ~ Cerrado ~ H 18/12/2017 -  18/12/2017
Tipo Identificador Resumen F.creacion Estado F. resoluciéon Aplicativo

E] CAU-566 Lorem ipsum dd/mm/yyyy CERRADO dd/mm/yyyy GUC

CAU-566 Lorem ipsum Lorem ipsum dd/mm/yyyy CERRADO dd/mm/yyyy GUC
l’i.;n CAU-566 Lorem ipsum Lorem ipsum dd/mmifyyyy CERRADO dd/mm/yyyy GUC 0
@) CAU-566 Lorem ipsum dd/mmifyyyy CERRADO dd/mm/yyyy GUC * (1]
& CAU-566 Lorem ipsum dd/mm/yyyy CERRADO dd/mm/yyyy GUC

Figura 31. Mockup portlet mis asuntos

Para permitir al usuario buscar en sus asuntos, el portlet facilitara una barra de bdsqueda con
parametros tales como el tipo del asunto o incidencia, la fecha de creacidn, el estado o cualquier texto
que esté contenido en alguno de sus campos, que se encargara de generar una JQL (Jira Query
Language, es similar a SQL) en Jira en funcién de lo que haya introducido. Por otra parte, con el
objetivo de mejorar el tiempo de carga de la pagina solo se cargaran inicialmente los 10 asuntos méas
recientes, aunqgue el usuario podréa especificar la cantidad de asuntos a visualizar en la tabla.

5.5 Configuracion de Liferay

Una vez instalados los entornos de Liferay DXP por parte del equipo de sistemas sera necesario
aplicar la configuracién necesaria al portal:

e Cambio del nombre del sitio web y del tema gréafico asociado.

e Configuracion bésica del portal: idiomas disponibles, idioma por defecto, configuracion de
cuentas de usuario, etc.

e Creacion de los roles necesarios y definicion de los permisos de cada uno.

e Carga de paginas y contenidos.

También convendria verificar que el funcionamiento del portal es el correcto, corrigiendo junto al
equipo de sistemas los problemas detectados, antes de comenzar con el desarrollo de los portlets. De
forma adicional, sera necesario cambiar el enrutamiento de las paginas para que el idioma por defecto
sea el valenciano o inclusive, eliminar el idioma de la ruta (/va o /ca) para que la preferencia de idioma
se guarde en la sesién del usuario.

5.5.1 Creacion de paginas y contenidos

Seré necesario crear toda la estructura del nuevo portal volcando el catadlogo de peticiones actual y
categorizandolo de forma adecuada, ademas de cargar otras paginas de informacién diversa (documen-
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tacion, avisos, mapa web, etc.). Dado que se enlazaran algunos formularios al portal como iframes, sera
necesaria la creacion de los contenidos con los iframes correspondientes, apuntando a las URLSs de los
formularios en una pégina independiente para cada uno de ellos. Esto producird que el numero de
paginas y contenidos que hay que crear sea considerablemente superior al actual. Se estima la creacién
de 90 péginas y 100 contenidos.

5.5.2 Creacion de paginas y contenidos

Se debera crear y configurar los roles de acceso con permisos especiales en Liferay. Algunos de ellos
son el rol editor, que ha de tener permisos para la creacion y edicion de contenidos y documentos, o el
rol CAU, gue debe tener permisos para ver todas las opciones del portal. Con el objetivo de simplificar
la edicidn de usuarios y evitar problemas en la visualizacion del portal, no se asignaran permisos de
creacion y edicion de péaginas, ya que estas requieren unos conocimientos bastante avanzados
(recordemos que para nosotros esta version de Liferay es completamente nueva) y pueden desencadenar
problemas a la hora de eliminar paginas o portlets en una pagina determinada.

5.5 Tema grafico

El tema grafico incluira todos los elementos necesarios (CSS, JavaScript, fuentes, imagenes, etc.)
para implementar el nuevo disefio también en version responsive. De igual modo, incluird todos los
componentes precisos para aplicar el mismo estilo de disefio en ADT (punto siguiente) y en las plantillas
de contenido web. Incluird los siguientes pardmetros de configuracion, evitando asi, el despliegue
reiterado del mismo cuando Unicamente queramos hacer un pequefio cambio en el texto:

Nombre de la Conselleria a la que pertenece (castellano y valenciano).
URL de la Conselleria.

Texto del pie de pagina.

Enlaces redes sociales (uno por cada red social).

5.6 Application Display Templates (ADT)

El framework de plantillas de visualizacion de aplicaciones permite a los administradores de un
portal sobrescribir la forma en la que Liferay renderiza los portlets sin necesidad de cambiar el compor-
tamiento de sus JSPs. De este modo podemos crear plantillas dentro del propio Liferay mediante el uso,
en nuestro caso, de FreeMarker, y sin la necesidad de tener que desplegar ningln artefacto (como podria
ser un hook) en el servidor.

5.6.1 Areas de servicios

Se desarrollard un ADT para que el portlet de navegacion que proporciona Liferay muestre las
diferentes areas de servicios disponibles. Al utilizar el propio portlet de navegacion de Liferay se pueden
aprovechar todas sus funcionalidades, como, por ejemplo, el control de permisos de paginas. Aunque
en la siguiente imagen se muestra como el usuario podré afiadir las areas que desee a favoritos, su
implementacion sera excluida inicialmente, ya que formara parte de la segunda fase del desarrollo
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[ comunicaciones y servicios para sedes

= = )
Usuarios y contrasenfas Correo eletrénico Carpetas personales y compartidas
O =
Accesos y permisos Wifi
oo
o ox
Equipos y periféricos Aplicaciones Comunicaciones y servicios para sedes

Figura 32. Mockup del portlet de navegacion de areas de servicios

5.6.2 Listado de servicios

Se desarrollard otro ADT para este mismo portlet de navegacion con el objetivo de mostrar las
agrupaciones de peticiones que estaran incluidas dentro de cada una de las &reas mostradas en la figura
anterior.

~ Cuentas de correo

~ Listas de correo
Alta o baja de una lista de correo.® -
Alta, baja o listado de cuentas de una lista de correo. —

Solicitar nueva subcarpetaenlad

~ Cuentas de difusion
Alta de nueva cuenta para difusion.® -
. I
Baja de cuenta para difusion.” =

Modificar cuenta para difusion® =

Figura 33.Mockup del listado de servicios

5.7 Estructuras y plantillas de contenido web

Para poder implementar el disefio definido en los diferentes mockups y con el objetivo de que el
mantenimiento del sitio web sea sencillo para que pueda ser asumido por usuarios sin conocimientos
de HTML, se prepararan diversas estructuras y plantillas de contenido web a fin de que dichos usuarios
solo tengan que rellenar el texto que contendrén.

5.7.1 Portada: categorias

La plantilla relativa a las categorias de la portada mostrara los bloques de navegacion principal al
usuario identificado, donde seleccionaran el tipo de servicio que quieran generar (incidencia, peticion
0 contacto).
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Contacto

Peticiones Incidencias

;Quiere contactar con nosotros, realizar

sido de alguna consulta o sugerencia

ver peticiones —» abririncidencia =

)

Figura 34. Mockup de las categorias de la portada

5.7.2 Portada: mis asuntos

Mostrara el bloque de “mis asuntos” en la portada y contendra los enlaces a la seccion de seguimiento
de asuntos del usuario identificado en Jira. Dado que el texto que aparecera en estos bloques no coincide

con los nombres de las paginas a las que enlazaran, se creard una estructura y plantilla de contenido
web para aplicar la apariencia definida en la figura 35.

Mis asuntos

v — Consulte aqui el estado de sus - Compruebe si tiene asuntos
X = asuntos. — pendientes de aprobar orevisar.

|

Figura 35. Mockup de mis asuntos (portada)

5.7.3 Cabecera de pagina

Incluiré el estilo necesario para mostrar los bloques a modo de cabecera de pagina para cada una de
las subpaginas del portal.

Correo electronico

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut
finibus ante id mi congue efficitur. Duis a congue neque, eget
commodo urna.

Figura 36. Ejemplo de cabecera de pagina

5.7.4 Adaptaciones necesarias sobre desarrollos existentes (Iframes)

Con el propésito de facilitar la integracion de los iframes contenedores de los formularios existentes
(en SFORMS y GVATIC-JAVA), se generara una plantilla especifica sobre la que se podran realizar
los ajustes necesarios para asegurar que el usuario observe el menor cambio posible respecto a la
interfaz general del portal, y no perciba estos elementos como externos a la pagina.
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5.8 Planificaciéon del desarrollo del proyecto

En este punto, se expone una enumeracién sistémica de los hitos englobados en el plan de proyecto.
Adicionalmente se incluyen los riesgos detectados y una estimacion del coste del para el hito H2.

5.8.1 Hito H1: Analisis y diseiio del nuevo portal GVATIC

Este hito incluye la preparacion de la presentacion de arrangue del proyecto que se hizo en junio de
este afio, la preparacion de la plantilla de encuestas a repartir entre los diferentes responsables de ambito
y la elaboracion del presente documento de analisis.

5.8.2 Hito H2: Construccion y puesta en marcha del nuevo portal GVATIC

El hito H2 incluye todas las tareas necesarias para la migracion de las funcionalidades del portal
GVATIC actual a Liferay DXP incluyendo el nuevo disefio y diversas mejoras de usabilidad como el
desarrollo de un nuevo formulario para incidencias y peticiones de aplicaciones o de busqueda y
visualizacién de asuntos del usuario.

5.8.3 Hitos posteriores

Se han establecido los siguientes hitos para incorporar a los colectivos que actualmente no utilizan
el portal GVATIC:

Hito H3: Educacion - Conselleria

Hito H4: Educacién - Centros educativos
Hito H5: Administracién de Justicia
Hito H6: Diputaciones y Ayuntamientos

Tal y como se ha descrito al inicio del capitulo, no se dispone de informacion exacta para poder
describir el desglose de tareas a realizar y hacer una estimacién del tiempo necesario para abordar la
incorporacion de estos colectivos, por lo que, aunque se disponga de algunos requisitos identificados
para estos hitos, sera necesario realizar una toma de requisitos completa al inicio de cada uno con el
objetivo de recoger sus necesidades y acotar sus alcances exactos. Estos hitos seran uno poco mas
detallados en el capitulo VII, Trabajos futuros.

5.8.4 Plan de trabajo del proyecto (Gantt)

A continuacion, se incluye un cronograma de fechas previstas para la implementacion de las
diferentes fases. Como se ha indicado en el punto anterior, no se dispone de informacion suficiente para
hacer una estimacion temporal exacta para el desarrollo del hito H3 en adelante, por lo que estas fechas
son meramente orientativas y posiblemente varien en un futuro.

" GVATICHI: Anilisis y disefio del nuevo portal de la demanda  mar 02/07/19 jue 31/10/19 e 1
e

4 GVATIC-H2: Construccidn y puesta en marcha de Nuevo portal lun 26/08/19 mar 31/03/20 ————— 1
GVATIC (alcance actual)
Desarrollo de servicios comunes Iun 26/08/19 vie 03/01/20 | 1
Desarrollo de formularios lun 02/09/19 wvie 13/12/19 = 1
Desarrollo de consulta de asuntos lun 18/11/19 mié 18/12/19 _—
Integracicdn gvLogin (autenticacién y autorizacion) mar 01/10/19 vie 01/11/19 =
Desarrollo de tema grafico lun 04/11/19  lun 20/0120 I 1
Desarrollo de plantillas ADT jue 15/12/19 jue 26/12/19 n
Carga de contenidos y estructura de pdginas lun 13/01/20 vie 17/01/20 n
Validacitn del funcional en el entomo de PRE lun 20/01/20 vie 20/03/20 I 1
Despliegue en PRO lun 23/03/20 mar 31/03/20 ]
Portal en produccidn mar 31/03/20 mar 31/03/20 + /03
GVATIC-H3: Conselleria EDUCACION lun 10/02/20 vie 17/04/20 [ 1
GVATIC-H4: CENTROS EDUCATIVOS Iun 20/04/20 lun 30/11/20 L 1
GVATIC-HE: JUSTICIA mar 01/12/20 mié 31/03/21 I 1
GVATIC-HE: AYUNTAMIENTOS, DIPUTACIONES jue 00/04/21 jue 30/09/21 [

Figura 37. Diagrama de Gantt GVATIC
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5.8.5 Gestion de riesgos del proyecto
En el capitulo final se incluiran otros riesgos relacionados con hitos posteriores.

Descripcion del riesgo | Impacto | Probabilidad Plan de Accion Gravedad

Desconocimiento de la | Alto Baja Ya se adaptaron los

nueva version de Jira. desarrollos existentes
para la version 7 de
Jira, por lo que no ha
de suponer un
problema.

No disponer de los Alto Media Tratar de avanzar la

entornos a tiempo. instalacion y
configuracion de
entornos por parte de
sistemas lo antes
posible.

Falta de concrecion de | Medio Media Consensuar toma de

la forma de inyeccion requisitos con el equipo

en Jira. de Jira e incluir el
maximo detalle posible.
Obtener validacion en
el entorno de
preproduccion.

No disponer de los Alto Bajo Solicitar el acceso lo

accesos necesarios antes posible.

(BBDD, PAI...) a

tiempo.

Listado de roles Bajo Bajo Mantener Baja

asignados en el portal documentacion de cada

demasiado extenso. uno de los roles
utilizados en el portal y
desde donde se
mantienen.

Tabla 9. Gestion de riesgos primera fase

5.8.6 Coste de la solucion propuesta

Como de las posibles soluciones propuestas en el capitulo 1V quedé como Unica alternativa el
desarrollo del proyecto en Liferay DXP, solo se incluye la estimacion de costes para ella.

Documentacion afectada

Documentos

Esfuerzo estimado

Documentacion técnica de los modulos desarrollados

64h

Software Afectado

Elementos Afectados

|

Esfuerzo estimado

Persistencia de los Datos
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Creacion de vista para CATI con la informacion
necesaria

4h

Interfaz de Usuario

Incidencia-web, jira-form-web, recursos-compartidos-

510h
web
- Listados de seguimiento de asuntos (usuario
regular, responsable) y detalle de asuntos.
- Listado de aplicaciones
- Buscador de Codi d’Inventari (C.1.) 530h

- Tema grafico
ADT
Plantillas de contenido

Légica de Negocio

Logica de modulos, formularios y consulta de asuntos | 750h
Inclusion de librerias de terceros, resolucion de
. 32h
dependencias
Interoperabilidad
Integracion de Liferay DXP con los servicios de 90h

gvLogin

Coste de la alternativa
Recursos disponibles

PROVEEDOR/ CONCEPTO HORAS
DGTIC
Empresa Desarrollo - 1.980 h.

DESIG2 GVATIC-H2

COSTE UNITARIO

26,62 €

LV.A (21%)

TOTAL

COSTE TOTAL

52.707,60 €

11.068,60 €

63.776,20 €

Tabla 10. Coste de la solucion propuesta




CAPITULO VI
Desarrollo del nuevo portal

Tras la creacion de cualquier tipo de plantilla en Liferay DXP, es importante especificar las
dependencias que queramos emplear en nuestro proyecto. Tenemos la opcién de hacer esto desde el
archivo build.gradle. Si nos fijamos en la figura 38, podemos ver como se han especificado las librerias
a emplear en el médulo, otros médulos que hemos creado y de los que depende y el repositorio Nexus
de la GVA.

I Dependencias
— con
| librerias

Dependencias
- con otros
modulos

— Repositorio Nexus de la GVA

Figura 38. Archivo build.gradle del portlet asuntos-web

Cuando generamos la estructura de un mddulo mediante algunas de las plantillas predefinidas en
Liferay DXP, podemos especificar sus metadatos mediante el uso de cabeceras OSGi en el archivo
bnd.bnd. Un ejemplo seria el nombre del médulo (bundle-name) o su version (bundle-version).

: asuntos-web

: es.gva.gvatic.consultas.asuntos-web
:1.0.0

: es.gva.gvatic.consultas.asuntos.constants
: *;resolution:=optional
: net.rcarz.jiraclient.*

Figura 39. Archivo bnd.bnd del portlet asuntos-web

6.1 Service Builder, gestion de la persistencia y ORM

Service Builder es una herramienta desarrollada por el equipo de Liferay para el mapeo objeto-
relacional a través de Spring e Hibernate. Las entidades se construyen a partir del archivo service.xml,
en el cual podemos definir los atributos de la entidad y la tabla de la base de datos con la que queremos
que se haga el mapeo. También es posible definir métodos de bisqueda de entidades sobre una 0 més
columnas de una tabla en particular.
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name j remote service

e nombre de |a entidad
N——— le indicamos al servicio la fuente de datos a emplear
db-name type primary
nombre de
la tabla en
BD
db-name
db-name
db-name
db-name
db-name

db-name

€ type

nombre del atributo tipo de dato indicamos que tipo de
dato retornara el

buscador. En este caso

sera una coleccion ya

_ que la columna sobre la

fecha de alta S5
/ e e

return-type buscara las entidades
case-sensitive en base al codigo de
edificio proporcionado

& orden ascendente )
ordenara las entidades

name QuEe recupere por su

Figura 40. Archivo service.xml del médulo cesta

Tras ejecutar el constructor de entidades, Liferay genera las clases e interfaces pertenecientes a las
capas de persistencia, modelo y servicio en dos ubicaciones del proyecto: nombreModulo-api y
nombreModulo-service. El médulo *-api contiene la API del proyecto mientras que el médulo *-service
se encarga de implementar las interfaces definidas en *-api. Si consultamos el enlace referenciado en
la bibliografia [28] podemos observar como el Service Builder genera una cantidad intimidatoria de
clases, pero como se indica en la propia documentacion y en nuestro caso en particular, solo sera
necesaria la modificacion de la clase [NOMBRE_ENTIDAD]LocalServicelmpl con el objetivo de
implementar buscadores de entidades customizados.

6.1.1 Querys dinamicas y Querys SQL nativas

Para el desarrollo de los buscadores en base de datos personalizados hemos empleado Querys
Dinamicas en contraposicion a las Querys SQL nativas que veniamos utilizando hasta ahora. Las
Querys dinamicas son generadas en tiempo de ejecucion y la API Criteria proporcionada por Hibernate
hace que tanto el mantenimiento como el entendimiento de las consultas mas complejas sea significati-
vamente optimizado. El problema de las Querys Dinamicas es la imposibilidad de realizar operaciones
de tipo JOIN, pero como hemos empleado vistas para la generacion de la arquitectura relacional, cuando
ha sido necesaria la realizacion de este tipo de operaciones, solo hemos tenido que agregar las columnas
deseadas a la vista en cuestion.

El la documentacion de Liferay, podemos entender mejor como generar Querys dinamicas®.
Habitualmente las hemos empleado para crear métodos de busqueda que no podian ser generados desde

18 https://help.liferay.com/hc/en-us/articles/360017882032-Dynamic-Query
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el archivo service.xml y en algunos casos para mejorar el rendimiento del portal, ya que cuando el
nimero de entidades a recuperar es considerable, podemos obtener solo los atributos (columnas)
necesarios.

6.2 Liferay MVC portlet, modelo vista controlador

Como comentamos en el capitulo 1V, los portlets son aplicaciones web similares a los servlets en lo
que al procesamiento de peticiones y la generacion de respuestas se refiere. La principal diferencia
radica en la forma en que se estructuran. Mientras que los servlets comprenden toda una pagina HTML,
los portlets s6lo se ejecutan en una porcion de la misma. En la siguiente figura podemos ver como en
la pagina de inicio del portal conviven diferentes portlets.

1
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' 3
= @ @
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|
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5

X5
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1

+

Figura 41. Pagina de inicio formada por portlets

Por otra parte, los portlets generalmente otorgan una mayor flexibilidad ya que, segun la Java Portlet
Specification JSR-362 [29], gestionan las peticiones de los clientes en cuatro etapas haciendo uso de las
siguientes operaciones:

o Renderizado: se encarga de cargar el contenido que contiene un portlet.
e Accion: cambia el estado del portlet en funcidn de la operacién solicitada por el usuario y puede
desencadenar otros eventos.
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e Evento: procesa los eventos que se hayan producido en la fase de accion.
e Servicio de recursos: permite ofrecer recursos de forma asincrona via AJAX.

Para tratar de solventar esta problematica Liferay DXP brinda un modelo vista controlador
personalizado a través de la plantilla de generacion de proyecto Liferay MVC Portlet. A diferencia de
otros modelos MVC, el que propone Liferay DXP ofrece algunas ventajas para la manipulacién de
portlets. Por ejemplo, permite la fragmentacion de la funcionalidad del controlador en funcion de la
operacion a realizar mediante el uso de comandos: MVCActionCommand para administrar acciones,
MVCRenderCommand para el renderizado y MVCResourceCommand para gestionar peticiones AJAX.

6.3 GVLlogin, autenticacion y autorizacidon de usuarios

En primer lugar, la llamada a la pantalla de identificacién de GVLogin
se realiza envidndole dos pardmetros: un string que identifica a la
aplicacion que realiza la peticion, en nuestro caso GVATIC, y una URL
de retorno a la que se enviara al usuario una vez se haya identificado.
Cuando el usuario sea redirigido a la pantalla de GVLogin desde el portal,
el usuario podra identificarse en funcion del dominio al que pertenezca Liferay
mediante los métodos disponibles (certificado, cuenta GVA, etc.). e

Una vez identificado el usuario en GVLogin, se crea una cookie que es
valida para todas las aplicaciones y entornos. Este token se crea con un

tlempo_de v_|da inicial de una hora y se renueva a med_lda que las  ( Mostrar pantalla de
aplicaciones informan a GVLogin de que el usuario sigue activo mientras =*-°2" identificacion
no cierre la sesion o la cookie expire. En caso de que el usuario intente

acceder a GVATIC y exista una cookie con el token de GVLogin, se

efectla su verificacion mediante el servicio verificarContexto y se realiza token

una llamada al servicio obtenerContexto para recuperar los datos basicos
del usuario y sus roles.

Liferay Comprobar token e
De este modo creamos un portlet mediante la plantilla Liferay MVC ' iniciar sesién
portlet y elaboramos una clase que implemente la interfaz com.liferay
.portal kernel.security.auto.login.AutoLogin. A continuacion, obtenemos
los datos enviados por el usuario en el inicio de sesion o los pardametros
almacenados en la cookie del usuario, los autenticamos llamando al
servicio web de GVLogin e implementamos el método login de dicha interfaz. Figura 38. Inicio de sesién

Este método devuelve un array de Strings que contiene la siguiente informacion:

e Elidentificador del usuario
e La contrasefa del usuario
e Un booleano que sera true si la contrasefia esté encriptada y false en caso contrario.

Posteriormente Liferay se encargara de redirigir el usuario al portal o de mostrar el error de inicio
de sesion correspondiente. En la figura 39 podemos observar el flujo completo de la logica para
identificar al usuario. En caso de que se quiera profundizar en este tema recomendamos visitar el enlace
referenciado en la bibliografia [30].
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Figura 42. Flujograma de identificacién con GVLogin

6.3.1 Consumicion del servicio SOAP de la PAI

Para consumir el servicio web de GVLogin se emplea la arquitectura SOAP. SOAP (Simple Object
Access Protocol) es un protocolo de estandarizacion basado en XML para el intercambio de informacion
en entornos distribuidos. Habitualmente para describir los servicios SOAP, las operaciones que soporta,
y los métodos que ofrecen, interviene un documento conocido como WSDL. A su vez, este documento
también especifica la ruta en forma de URL donde se expone el servicio (conocida tipicamente como
endpoint). De forma opcional, en los documentos WSDL se define un esquema XSD (XML Schema
Definition) cuyo fin es definir la estructura de los tipos de datos contenidos en el WSDL y que nos
permite mapear los objetos en forma de entidades en nuestro proyecto [31].

A fin de llevar a cabo esta tarea se empleara la libreria de java JAX-WS, que se inyectara como
dependencia en el archivo build.gradle del médulo y se incluiran en el proyecto tanto el WSDL como
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el XSD. Como hemos comentado en el apartado anterior se emplearan dos métodos para gestionar los
tokens de sesién y uno para el cierre de sesion del usuario:

e obtenerContexto: ofrece la informacion disponible en el servicio referente al contexto del token
de autenticacion/autorizacion: DNI, Nombre, Apellidos, Mail y Roles de autorizacion en las
aplicaciones. El token se obtiene cuando el usuario cuando el usuario se identifica por primera
vez en GVLogin.

o verificarContexto: verifica la validez de un token e incrementa su fecha de expiracion.

¢ logout: realiza logout de un token eliminando los datos referentes al mismo en la base de datos.

6.4 Integracidon continua con Jenkins

Con el objetivo de desplegar los modulos en los entornos de desarrollo, preproduccion y produccion
hemos empleado Jenkins. Antes de desplegar los modulos es necesario crear mediante Subversion una
rama o etiqueta (tag de version) para poder hacer pruebas sobre el proyecto sin alterar la linea base del
mismo. Cuando una rama es lo suficientemente estable, puede volver a fusionarse con el proyecto
principal de forma segura y crear distintas versiones del proyecto. En la siguiente figura podemos ver
la estructura de carpetas del modulo jira.

v jira
branches
V. tags
01.00.00
01.01.00
v trunk
doc » D
v fuentes
.settings
bbdd
jira-api
jira-service

Versiones del médulo

ién del
médulo

Cédigo fuente del médulo

Figura 43. Estructura del médulo Jira en SVN

Una vez creadas podemos integrar el proyecto de subversién con el servidor Jenkins y desplegar la
version que deseemos. Esto nos permite desplegar constantemente los médulos de una forma sencilla y
por consiguiente, encontrar y solucionar fallos con mayor rapidez, optimizar los tiempos de validacion
y mejorar el trabajo en equipo.

Jenkins GVATIC_7-2_MODULES-WARS_GENERICO_PRE
e Proyecto GVATIC_7-2_MODULES-WARS_GENERICO_PRE
Esta ejecucion requiere parametros adicionales
Cambios
. CI_RAIZ gvatic |
Zona de Trabajo Parametro que muestra el valor del Cl raiz que es el nombre con el que esta dado de alta el Cl en CAT|
Build with Parameters APLICACION_LIFERAY lgvatic-7_2 v |
Aplicacion liferay de la que se pretende realizar el despliegue
Metadatos PLUGIN_O_TEMPLATE modules |

Pemite escoger el pluginfemplate que se quiere desplegar (modules o wars
Dependency Graph

DESARROLLO jira -
Last Successful Deployed Arlifacts Permite escoger ¢ desarrolio personalizado concreto del plugintemplate escogido (modules o wiars)
LINEA_BASE_A_PROMOCIONAR|01.01.00 v

Parametro que permite seleccionar el tag a partir del cual se realizara la entrega para su posterior desplisgue

Embeddable Build Status
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Figura 44. Despliegue de médulo con Jenkins



CAPITULO VII
Conclusiones

Tras la finalizacion de los dos primeros hitos del proyecto podemos concluir que el portal ha
mejorado en todos los aspectos en los que presentaba carencias y su puesta en produccion ha contentado
a la integridad de los usuarios. A lo largo de la memoria, se ha mostrado coémo se han resuelto los
objetivos planteados al inicio de la misma: hemos mejorado la usabilidad ofrecida por el portal sin
alterar su funcionalidad mediante el disefio de un tema gréafico a medida, gracias al estudio presentado
en el capitulo I1; se han escogido las tecnologias 6ptimas entre aquellas que respetaban los estandares
tecnolégicos de la DGTIC fruto del analisis exhibido en el capitulo IV; la migracién paulatina de los
formularios e iframes que no se migraron en su totalidad, por su complejidad y para cumplir con los
plazos establecidos durante la primera fase, posibilita la eliminacion de aquellas tecnologias que
resultan innecesarias; se ha mejorado la mantenibilidad del proyecto gracias a tareas tales como la
adicion de opciones de configuraciéon en los formularios para permitir editar aquellos pardmetros
susceptibles de ser modificados en el futuro, o incluso la incorporacion de nuevos campos sin necesidad
de redesplegar los médulos en el servidor; el desarrollo de las funcionalidades necesarias para la
afiliacion al portal de nuevos colectivos de usuarios que estamos realizando en estos momentos
permitira la automatizacién de los servicios que actualmente se tramitan via correo electrénico.

La pandemia del COVID-19 ha producido que entrara mucho trabajo en la DGTIC ya que los
portales relativos a este tema son actualizados diariamente, y, en consecuencia, que los usuarios no
pudieran hacer las pruebas convenientes en los entornos de preproduccién y produccién en los plazos
estimados. Esto también ha producido que hayamos tenido que reinventar la forma de ponernos en
contacto para trabajar en equipo.

Desde el punto de vista académico el proyecto ha sido todo un reto personal y me ha permitido poner
en practica los conocimientos aprendidos durante la carrera. Aungue algunas de las tecnologias
empleadas para su desarrollo hayan sido nuevas para mi, los estudios cursados en la rama de
Tecnologias de la Informacion han resultado de gran utilidad. Por ejemplo, la asignatura Integracién de
Aplicaciones me ha ayudado a comprender como funciona el bus de datos de la PAl y a como consumir
sus servicios, o la materia estudiada en Desarrollo Centrado en el Usuario me ha dotado de un mejor
enfoque a la hora de disefiar las interfaces de usuario. En general tanto las disciplinas y asignaturas
impartidas en el grado como el trabajo final me han permitido adoptar una visién general en el campo
de la ingenieria informatica y adquirir las herramientas necesarias para el aprendizaje permanente en
mi futuro laboral.



CAPITULO VIII
Trabajos futuros

Al inicio del capitulo V ostentamos una aproximacion del nimero de usuarios que deberan
incorporarse una vez finalizada la fase uno gracias a la remision de una serie de encuestas en las que se
incluyen preguntas tales como ¢Qué perfiles existen en su departamento?, ;Quién autoriza las
peticiones?, ¢Qué porcentaje de usuarios gestiona sus incidencias actualmente a través del portal?,
que no incluimos por su larga extension. En paralelo a la incorporacion de estos colectivos, sera
necesario trabajar en las mejoras y cambios que vayan surgiendo sobre las funcionalidades existentes
en el portal, ademas de las mejoras que ya se planteaban en la toma de requisitos, por ejemplo:

e Afadir peticiones a favoritos
e Solicitar campos especificos en peticiones de aplicaciones
e Solicitudes colectivas

e Seccion de avisos por &mbito/conselleria

e Formulario para reportar incidentes de seguridad

De forma adicional, si recordamos la toma de requisitos definida en el capitulo 11, podemos ver como
también se concretaban requerimientos para cubrir algunas de las necesidades de los nuevos &mbitos.
De esta manera, si analizamos dicha toma de requisitos y las encuestas remitidas a los diferentes
departamentos podemos extraer algunas conclusiones que expondremos subseguidamente.

7.1 Hito 3: Educacion - Conselleria

En el caso de la Conselleria de Educacid, los usuarios si que se encuentran bien categorizados en la
guia, por lo que en principio no deberia haber ningin impedimento para que todo el colectivo utilizara
ya el portal.

Necesidad de Detalle o condiciones necesarias Ambitos/equipos
informacion afectados
Catalogo de servicios: Para cada peticion e incidencia no contemplada Educacion
peticiones e incidencias en el portal actual, debemos conocer si es Calidad
que no estén incluidas necesaria modificacion del comportamiento de
en el nuevo portal alguno de los formularios existentes o desarrollar

nuevos formularios.

Se ha de conocer también coOmo se volcaran en
Jira cada una de ellas.
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(Existe algtn otro En su momento indicaron que hasta que no se Educacion
impedimento que haga diera una solucién a OTRS, no podian dejar de
que los usuarios de este utilizar ARIS, pero esto depende a su vez del
colectivo no utilicen ya siguiente hito 4. No sabemos si hay otros
el portal de la demanda?| impedimentos.

Tabla 11. Hito 3, conselleria de educacié
7.2 Hito 4: Educacion - Centros educativos
Necesidad de Detalle o condiciones necesarias Ambito/equipos
informacion afectado
Catalogo de servicios: Para cada peticion e incidencia no contemplada en|  Educacion
peticiones e incidencias el portal actual, es necesario conocer si seria Calidad
que no estén incluidas necesaria la modificacién del comportamiento de
en el nuevo portal alguno de los formularios existentes o desarrollar
nuevos formularios.
Se ha de conocer también como se han de volcar
en Jira cada una de ellas.
Relacion de incidencias Por la informacion que se tiene, no todo el Educacion
y peticiones a los que ha catalogo de servicios tendra que estar disponible
de tener acceso este para este colectivo, por lo que es necesario
colectivo conocer a qué opciones han de tener acceso cada
uno de los roles a gestionar para los centros
educativos.
Repositorio de usuarios Depende de integracion de NAUSICA en Educacion
e informacion GVLogin y de que la informacion necesaria llegue Gestion de
jerarquica funcional al portal mediante GVLogin o procedimientos identidades
habilitados en CLAU: informacion del usuario,
roles y responsables.
Nuevas funcionalidades Se ha de conocer si se requieren nuevas funcio- Educacion
nalidades y el detalle de las mismas. Por lo que se
recogio en la toma de requisitos inicial, al menos
necesitaran que se afiada al portal la posibilidad
de que ciertos grupos de usuarios tengan
visibilidad sobre las incidencias que han abierto el
resto de miembros de su equipo (por centro
educativo).
Volumetrias de usuarios Se dispone de volumetria aproximada de usuarios Educacion

y peticiones

(28.000) pero seria necesario disponer de una
cifra mas exacta, ademas del volumen de
peticiones TIC que se gestionan diariamente o
mensualmente de centros educativos.

Tabla 12. Hito 4, centros educativos
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7.3 Hito 5: Administracion de Justicia

Necesidad de Detalle o condiciones necesarias Ambito/equipo
informacion afectado
Catalogo de servicios: Para cada peticion e incidencia no contemplada Justicia
peticiones e incidencias en el portal actual, debemos conocer si seria Calidad
que no estén incluidas necesario modificar el comportamiento de alguno
en el nuevo portal de los formularios existentes o desarrollar nuevos
formularios.
Se ha de conocer también como se han de volcar
en Jira cada una de ellas.
Relacion de incidencias Por la informacion que se tiene, no todo el Justicia
y peticiones a los que catalogo de servicios tendra que estar disponible
ha de tener acceso este para este colectivo, por lo que es necesario
colectivo conocer a qué opciones han de tener acceso cada
uno de los roles a gestionar para centros
educativos
Repositorio de usuarios Depende de integracion del GID de Justicia en Justicia
e informacion GVLogin y de que la informacion necesaria llegue Gestion de
jerarquica funcional al portal mediante GVLogin o procedimientos identidades
habilitados en CLAU: informacion del usuario,
roles y responsables.
También habia usuarios externos que debe-ran
estar identificados en CLAU.
Tabla 13. Hito 5, administracién de justicia
7.4 Hito 6: Diputaciones y ayuntamientos
Necesidad de Detalle o condiciones necesarias Ambito/equipo
informacion afectado
Catalogo de servicios: Para cada peticion e incidencia no contemplada Todos los

peticiones e incidencias
que no estén incluidas
en el nuevo portal

en el portal actual, es necesario conocer si es
necesario modificar el comportamiento de alguno
de los formularios existentes o desarrollar los

ambitos con
usuarios de
diputaciones y

nuevos. ayuntamientos
S Calidad
Se ha de conocer también como se han de volcar
en Jira cada una de ellas.
Relacion de incidencias Por la informacion que se tiene, no todo el Todos los

y peticiones a los que
ha de tener acceso este
colectivo

catalogo de servicios tendra que estar disponible
para este colectivo, por lo que sera necesario
conocer a qué opciones han de tener acceso.

ambitos con
usuarios de
diputaciones y
ayuntamientos
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Repositorio de usuarios
e informacion
jerarquica funcional

Depende de que la informacion necesaria esté
disponible en CLAU y de que la informacion
llegue al portal mediante GVLogin o
procedimientos habilitados en CLAU:

Todos los
ambitos con
usuarios de
diputaciones y

y peticiones

algunos de los ambitos (ver seccion 4.2), pero no
para todos los usuarios de diputaciones y
ayuntamientos de todos los ambitos.

También seria necesario disponer de volumetrias
estimadas de peticiones de este colectivo.

informacion del usuario, roles y responsables. ayuntamientos
Gestion de
identidades
Volumetrias de usuarios Se dispone de volumetria aproximada para Todos los

ambitos con
usuarios de
diputaciones y
ayuntamientos

Tabla 14. Hito 6, diputaciones y ayuntamientos

7.5 Riesgos en fases posteriores

En la tabla que encontramos a continuacion se presentan los riesgos descubiertos para estas fases de
forma similar a como se detectaron los riesgos en la primera fase tras realizar el analisis de los dos

primeros hitos.

Descripcion del Impacto| Probabilidad Plan de Accién Gravedad
riesgo
Concretar de inicio el Alto Media Preparar encuesta para
alcance de la solucion: todos los ambitos
todos los colectivos implicados para
implicados y catalogo obtener la
de productos y servicios informacion minima
TIC para cada uno necesaria
Falta de informacion Alto Alta Acotar la informacion
jerarquica funcional de disponible en cada
cada colectivo sistema,
Desconocimiento de Alto Media Obtener informacion
indicadores reales de disponible de accesos
volumetrias que debe actuales y usuarios
soportar el nuevo previstos para los
servicio diferentes &mbitos
Independizar la matriz | Bajo Media Adoptar desarrollo Baja
de productos/servicios modular, separar
por colectivo de la configuracion general
configuracion de Jira de Jira de
por tipo de proyecto configuracion
(ENT, GESTIC, APR, especifica por
SIS...) formulario
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Falta de concrecion de Alto Media Consensuar toma de
los requisitos de los requisitos, incluir el
distintos ambitos maximo detalle

posible, incluyendo
roles que deben tener
acceso. Obtener
validacion en el
entorno de PRE

Tabla 15. Riesgos detectados en fases posteriores

Como podemos observar, los riesgos que presentan una mayor gravedad son causados por la falta
de informacidn o por el desconocimiento de las volumetrias reales que debe soportar el nuevo servicio.
Esto es debido a que algunos &mbitos que desean incorporarse al proyecto todavia no han rellenado sus
encuestas, o éstas carecen de informacion valida.
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ANEXO A
Entrevista completa nuevo portal

Pregunta 01

¢Para qué utiliza el portal GVATIC normalmente? / ;A qué parte del portal dedica més tiempo?

Usuario 01 - Isabel - Incidencias en aplicaciones.
Jefe de Servicio - Consultar asuntos abiertos/pendientes. ..
- Solicitar material.

+ 4 afios

Usuario 02 - Luis - Primera vez que accede.
Técnico - Entra a través del portal del funcionario (DGTIC).
Nuevo - Leresulta intuitivo

Usuario 03 - Silvia - Incidencias
Auxiliar administrativa - Pedir acceso a carpetas compartidas.
+2 afios - Portafirmas ¢?

Usuario 04 - Vicente - Incidencias

Jefe de equipo - Gestion correo electronico
administracion - Dar de alta en aplicaciones.
+6 afos

Usuario 05 - Maria José - Aplicacion

Auxiliar administrativa - Hardware
Nueva - Software

Pregunta 02

¢Puede identificar con facilidad en qué apartado se encuentra cuando esta dentro del portal? Ej.
Cuando esta navegando dentro de un formulario.

Usuario 01 - Isabel - Engeneral si.

Jefe de Servicio En el apartado de aplicaciones no.

+ 4 afos

Usuario 02 - Luis

Si, gracias a las migas de pan.
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Técnico

Nuevo

Usuario 03 - Silvia - No, cuesta identificar la peticién o incidencia en la que te
Auxiliar administrativa encuentras.

+2 afios

Usuario 04 - Vicente - S

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José - Si.

Auxiliar administrativa - Intuye como avanzar.

Nueva - Visualiza el Inicio.

- Pincha atrés en el navegador

Pregunta 03

En cuanto a la navegacion dentro de los apartados ¢le resulta facil volver al paso anterior o al
inicio?

Usuario 01 - Isabel En general si, depende del apartado.
Jefe de Servicio - En el apartado de aplicaciones no.

+ 4 afios

Usuario 02 - Luis - Si.
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia - Utiliza la flecha “atras” del navegador.
Auxiliar administrativa

+2 afios

Usuario 04 - Vicente - Si, utiliza el Inicio en el mend lateral.

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José - No.

Auxiliar administrativa

Nueva
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Pregunta 04

El vocabulario dentro del portal, en general ¢ le resulta entendible?

Usuario 01 - Isabel - Sj.

Jefe de Servicio

+ 4 afios

Usuario 02 - Luis - En ocasiones vocabulario muy técnico.
Técnico - Faltan aclaraciones antes de entrar en cada peticion.

Nuevo

Usuario 03 - Silvia - No mucho.
Auxiliar administrativa
+2 afios

Usuario 04 - Vicente - Si

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José - Enalgunos casos si.

Auxiliar administrativa - Enformularios es muy técnico
Nueva - Enrutas de carpeta es técnico.

Pregunta 05

¢ldentifica correctamente la relacion o similitud entre titulos de enlaces y titulos de formularios?

Usuario 01 - Isabel Los nombres son diferentes.

Jefe de Servicio

+ 4 afios

Usuario 02 - Luis - Los titulos de las peticiones son confusos.

Técnico - Debes de entrar en el formulario para saber de qué se trata.

Nuevo (Podria estar la aclaracion fuera para evitar pinchar y volver
atras).

- Cambian los términos en los titulos y enlaces de las peticiones.

Usuario 03 - Silvia - Si.
Auxiliar administrativa

+2 afios

Usuario 04 - Vicente - Sihay dudas.

Jefe de equipo - En general bien.
administracion

+6 afos
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Usuario 05 - Maria José - Generalmente si.
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 06

En cuanto a los formularios, ¢Como los describiria? ¢ Que sugerencia o mejoras haria?

Usuario 01 - Isabel Mas ayudas para saber como completar los campos. Con
Jefe de Servicio aclaraciones, ejemplos, formato, desplegables...

+ 4 afios

Usuario 02 - Luis - Mas informacion (explicacion, desplegable con opciones...) en
Técnico los campos, sobre todo en los obligatorios.

Nuevo

Usuario 03 - Silvia - Muy farragosos_
Auxiliar administrativa - Falta informacion y ayuda para rellenar los campos.

+2 afios

Usuario 04 - Vicente - Fécil

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José - En las peticiones del puesto de trabajo es méas complicado.
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 07

¢ Qué sistema utilizaba antes de GVATIC? ¢ Cémo diferenciaba las peticiones de las incidencias? Y
actualmente, ¢,cémo las diferencia?

Usuario 01 - Isabel Teléfono y correo electrénico.

Sabe diferenciar incidencias y peticiones.

Jefe de Servicio
+ 4 afios

Usuario 02 - Luis - Teléfono y correo electronico.
Técnico - Peticion: Pedir algo nuevo.
Nuevo - Incidencia: Problema en el puesto de trabajo.

Usuario 03 - Silvia - Teléfono.
Auxiliar administrativa - Tiene que ir probando para saber si es incidencia o peticion.

+2 afios
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Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 08

Antes las Incidencias se hacian por teléfono.
Peticiones a través de solicitud
Altas y bajas usuario por portal de Conselleria

Teléfono, CTSI
Los informéticos estaban en la misma planta.
Si los diferencia.

Cuando crea una incidencia sobre una aplicacion de la que no recuerda el nombre. (Cémo la
encuentra? ¢es facilmente identificable o necesita de varios pasos para acceder a ella?

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio
+ 4 afios

Usuario 02 - Luis
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia
Auxiliar administrativa
+2 afos

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 09

Utiliza el buscador de aplicaciones. Buscador - Departamento
- Ir leyendo cada aplicacion
No es agil.

Preguntar a compafieros / teléfono.

Teléfono / CTSI (informética Generalitat).
Sélo utiliza una aplicacién (CBASE) que le aparece en el menu
lateral.

Si, a través de las aplicaciones corporativas.
Las de Conselleria son poco identificables

Tiene que pedir aplicacion cada vez que realizan un cambio en la
plataforma.

No la puede identificar.

No sabe a qué grupo pertenece. En concreto con aplicacion
“parque movil”.

La letra es muy pequefia.

¢Le resulta facil consultar las peticiones e incidencias que tiene abiertas, revisadas, pendientes y
cerradas? ¢Le llega algun tipo de aviso respecto a la situacién de las peticiones y/o incidencias?

Usuario 01 - Isabel

Jefe de Servicio

Llegan avisos al mail.
Falla la paginacion del listado.
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+ 4 afios

Usuario 02 - Luis

Técnico

Nuevo

Usuario 03 - Silvia
Auxiliar administrativa
+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 10

Lo encuentra rapido y facil.

Llega un aviso al mail.

Si resulta facil consultar abiertas y cerradas.

Pendientes y revisadas no las utiliza.

No notifican los cambios ni comentarios.

Las incidencias son notificadas cuando la cierran.

Las cerradas, aparentemente, tienen fecha de caducidad y se han
borrado.

Por teléfono si es facil, es con nimero de incidencia.

Por email no notifican las incidencias.

Si notifican por email las peticiones.

Espera de hasta una semana para resolucion de aplicacion.

¢ Visualiza solo las aplicaciones que corresponden a su usuario? En caso de que lo sepa, ¢ visualiza
otras aplicaciones que no corresponden a su espacio de trabajo?

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio
+ 4 afios

Usuario 02 - Luis
Técnico

Nuevo

Usuario 03 - Silvia

Auxiliar administrativa
+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afnos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa

Se ven todas las aplicaciones. (No perjudica).

Se ven todas las aplicaciones. (No perjudica).

Todas.

Visualiza todo.

Le consultan otros usuarios por ayuda.

Mend lateral derecho: no utiliza las otras dos opciones que salen
(CRONOS y SERVEF)

Visualiza todo.
Enfatiza a las autorizadas a su puesto de trabajo.
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Nueva

Pregunta 11

¢Tiene algun tipo de guia a la hora de rellenar el formulario? Como pop-up o globo con

aclaraciones.

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio
+ 4 aflos

Usuario 02 - Luis
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia

Auxiliar administrativa

+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 12

Solo al pulsar “enviar” aparecen los errores de los campos
rellenados.

Se necesita méas ayuda (desplegables, aclaraciones,
informacion...) en algunos de los campos.

Falta informacién y aclaraciones.

Es fécil
Los formularios de aplicaciones y peticiones son sencillos.

No hay guia.
En formularios de puesto de trabajo es mas complicado.
Para las aplicaciones es mas fécil.

¢ Que tipo de ayuda necesitaria para que el formulario fuese mas facil de completar?

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio
+ 4 afios

Usuario 02 - Luis
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia

Auxiliar administrativa

+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Mantener el mismo titulo en el enlace y en el propio formulario.

Mas explicacion y ayuda en cada campo.
Indicar como rellenar los campos (ej: ruta de las carpetas).

Se necesita més ayuda (desplegables, aclaraciones,
informacion...) en algunos de los campos.

Falta informacion y aclaraciones.

Facil.
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Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José - Si necesita ayuda pide a compafieros.
Auxiliar administrativa - Que se diferencien las aplicaciones de distintos departamentos.

Nueva

Pregunta 13

¢ Como calificaria la conexion de internet?

Usuario 01

Regular, lenta.
Isabel Olcina Cuesta

Jefe de Servicio
4 afos

Usuario 02 - Regular, muy lenta.
Luis Pérez

Técnico

Nuevo

Usuario 03 - Regular, lenta.
Silvia Murcia Prieto

Auxiliar administrativo

+2 afos

Usuario 04 - Intermitente
Vicente - Buena

Jefe de equipo
administracion

+6 afnos

Usuario 05 - Buena
Maria José

Auxiliar administrativo

Pregunta 14

Relacionada con la anterior, ¢ Le afecta la calidad de internet a la hora de usar el portal GVATIC?
En caso de que diga que “Si”, ;como lo solventa? y ;jcomo preferiria que se solucionara?

Usuario 01 - Isabel - Sique afecta.
Jefe de Servicio - Esperar.
+ 4 afios - Refrescar.

Usuario 02 - Luis

Si que afecta.




Trabajos futuros

94

Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia

Auxiliar administrativa

+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afios

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 15

Por teléfono.
Esperar.

Si que afecta.
Esperar.

Esperar.
Es momentaneo.

Esperar.

¢ Cudl es el problema mas frecuente que tiene al acceder al portal?

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio
+ 4 afios

Usuario 02 - Luis
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia
Auxiliar administrativa
+2 afos

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afnos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa

Nueva

Pregunta 16

Lentitud.
Ventana intermedia en el acceso. (Sugiere quitarla).

Lentitud.
Con la sesion iniciada no hay opcién de volver a entrar.

Diferenciar incidencias y peticiones.

Muy lento en las respuestas y resoluciones.
Inaccesibilidad.
Falta de comunicacién en “mis asuntos”.

Cuando le cuesta encontrar una aplicacion.
Falta informacion en el estado de las peticiones.

Cuando una peticion se queda en espera, no abre y se paraliza.

En caso de que quiera solicitar un dispositivo movil, ¢qué pasos realiza?

Usuario 01 - Isabel - Accede a solicitud de material.
- Se pide a través de subdireccién.
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Jefe de Servicio - Dificil de rellenar.
+ 4 afios

Usuario 02 - Luis - Existe una persona encargada para ello en conselleria.
Técnico - Peticiones relacionadas con comunicaciones moviles. (facil de
Nuevo encontrar)

Usuario 03 - Silvia - No se gestiona a través del portal.

Auxiliar administrativa

+2 afos

Usuario 04 - Vicente - Se encarga otra compafiera desde otro portal.

Jefe de equipo - Se hace solicitud a jefe por pertenecer a otro servicio.
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José - Es para en personas en concreto.
Auxiliar administrativa

Nueva

Pregunta 17

’

¢ Usted realiza Alta/Baja y/o Modificacion de usuarios? Si su respuesta es “si”, ;Le parece agil y
simple de comprender? ;Qué sugeriria para mejorar el proceso?

Usuario 01 - Isabel Ayuda y ejemplos en los campos.
Jefe de Servicio

+ 4 afos

Usuario 02 - Luis - No utiliza este aspecto del portal.
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia - Lo harfa de otra forma.
Auxiliar administrativa - Maés informacion en los campos.

+2 afios

Usuario 04 - Vicente - Si, por medio del acceso directo a Generalitat, en aplicacion
Jefe de equipo especifica.

administracion - Formulario farragoso y largo por el proceso y los pasos que
+6 afios conlleva, pero sencillo de completar.

Usuario 05 - Maria José - Solicitamos pero no modificamos.
Auxiliar administrativa
Nueva
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Pregunta 18

¢Cbémo filtra en el buscador de aplicaciones? ¢ Tiene alguna sugerencia?

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio

+ 4 afios

Usuario 02 - Luis
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia
Auxiliar administrativa
+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 19

Incluir buscador de texto.

Le cuesta encontrar el buscador de aplicaciones. Deberia ser méas
visible.

Accede solo a la aplicacion que utiliza, que le aparece en el mend
lateral.

Tienes que tener un conocimiento previo para saber en qué
Conselleria buscar.

Sugerencia de un buscador de texto

Falta actualizacion. Ej.: CITMA ya no existe.

Es dificil leer porque la letra es pequefia.

Se queda en espera largo tiempo.

Falta de informacion en el estado.

Sugerencia de agrupacién en bloque.

Avisos de que el acceso pedido a la app esté listo.
No hay teléfono para llamar a la DGTIC

La tabla se desmonta.

En mis asuntos no sale el nombre de la app.
Deberia estar mejor localizado el buscador.

¢Ha recibido ayuda o capacitacion para conocer el portal GVATIC y sus funciones? ¢Cree que
pudiera ayudarle a solventar las inquietudes que tiene sobre el mismo?

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio
+ 4 afios

Usuario 02 - Luis
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia

Auxiliar administrativa

No.
Si

No.
Deberia leerse el manual. Teléfono y mail de ayuda.

No.
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+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 20

Si.

No.

Si podria ayudar.

Da pereza abrir el manual de usuario porgue normalmente son
farragosos.

No lee el manual.

Realiza una guia més corta y visual para sus compafieros.

No.
Si, pero ayuda a nivel de usuario.

Segun su experiencia ¢Como podriamos mejorar la interfaz del portal GVATIC para que sea mas

comprensible?

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio
+ 4 afios

Usuario 02 - Luis
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia
Auxiliar administrativa
+2 afos

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afnos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 21

Destacar mas el apartado “Mis asuntos”.
Ver asuntos abiertos, pendientes. ..

Le resulta facil de entender

Mas informacion.
Tipografia mas grande.
Los apartados le resultan bien organizados.

Aplicaciones mas accesibles.

Que esté mejor localizado.

Maés ayuda en campos confusos.
Iconos.

Detallar mejor en algunos apartados.

¢Como describiria el portal GVATIC con una o dos palabras?

Usuario 01 - Isabel

Jefe de Servicio

Lento.
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+ 4 afios

Usuario 02 - Luis
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia

Auxiliar administrativa

+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Pregunta 22

Intuitivo.

Confuso.

Mejorable

Lento

¢ Qué es lo més frustrante que encuentra a la hora de utilizar el portal GVATIC? Intente ordenar de

MAs a menos.

Usuario 01 - Isabel
Jefe de Servicio
+ 4 afos

Usuario 02 - Luis
Técnico
Nuevo

Usuario 03 - Silvia
Auxiliar administrativa
+2 afios

Usuario 04 - Vicente

Jefe de equipo
administracion

+6 afnos

Usuario 05 - Maria José
Auxiliar administrativa
Nueva

Lentitud.

Tiempos de espera.
No saber identificar donde poner el problema.

Faltan opciones en los desplegables.
Falta informacion en los campos a rellenar.
Campos obligatorios no sefializados.

Cuando cuesta encontrar una aplicacion.
Falta informacidn en el estado de mis peticiones.

Encontrar una aplicacion.
Falta de respuesta.
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Pregunta 23

Si pudiera cambiar algo sobre el portal, ¢ Qué seria? ¢ Por qué?

Usuario 01 - Isabel La lentitud.

Jefe de Servicio
+ 4 afios

Usuario 02 - Luis - Algunos formularios son dificiles de rellenar.

Técnico

Nuevo

Usuario 03 - Silvia - Buscador de aplicaciones.
Auxiliar administrativa
+2 afios

Usuario 04 - Vicente - Buscador de aplicaciones.

Jefe de equipo - Mas informacion en asuntos abieros.
administracién

+6 afos

Usuario 05 - Maria José - Laseccion de aplicaciones.
Auxiliar administrativa
Nueva




Anexo B
Mejoras para el nuevo portal

El proposito de este anexo es recopilar las diferentes problematicas que hemos observado a raiz de
realizar pruebas de usabilidad con usuarios del nuevo portal GVATIC. Estas pruebas han consistido en
un test y unas entrevistas a cinco usuarios que trabajan en la administracion de la GVA vy utilizan o
podrian utilizar el portal diariamente.

El proposito del test era comprobar como funciona el portal actual de GVATIC cuando un usuario
necesita realizar una incidencia, peticion o consultar el resultado y estado de las mismas.

Es importante enfatizar que hemos testeado el portal, no las habilidades de los usuarios. Cualquier
dificultad que han tenido al realizar alguna de las tareas propuestas, nos ha permitido identificar
deficiencias del portal que necesitan mejorarse. Las tareas se engloban en tres acciones: acceder al
portal, crear incidencias, crear peticiones y consultar los asuntos abiertos y/o cerrados.

En general, los usuarios han tenido dificultades a la hora de completar las tareas y la navegacién es
torpe. Los usuarios mas avanzados, que ya conocen el portal, se movian de forma mas &gil, pero, aun
asi, tenian grandes dificultades para completar los formularios y también para localizar el apartado
deseado.

Por otra parte, la finalidad de las entrevistas ha sido recopilar las impresiones y opiniones que tienen
los usuarios del portal. Tras analizarlo previamente, definimos una serie de preguntas que nos ayudaron
a comprender tanto los problemas que se desatan al utilizar el portal, como los aspectos positivos de
este. Ademas, han sido muy colaborativos a la hora de ofrecer su opinién sobre el mismo. Podemos
encontrar las entrevistas en el anexo A.

Una vez recopiladas las respuestas de todos los usuarios, se pueden observar fallos y problemas
comunes del portal, asi como otros problemas que dependen mas de cada usuario en particular de
acuerdo con su experiencia o segun el cargo que desempefien.

Falta botdn de acceso al portal

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion Al pinchar la opcion “Atras” del navegador, una vez identificado, el
usuario vuelve a la pagina de acceso, pero no tiene ninguna opcion
para volver a la pagina de inicio de usuario identificado.
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_Valeitia  _Lastenany

% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleris dHisenda
i Model Econbmic

Esta en: Bienvenida

ACCESO USUARIOS

. . . Bienvenido al portal de servicios de la DGTIC
Esta autenticado como NORMA
ERIKA ANDRADA,

Mediante este portal podra conocer los semvicios que ofrece la DGTIC, utilizarlos y hacemos llegar sus incidencias. Conéctese con las opciones a
Salir

la izquierda de |a pantalla. A confinuacion encontrara informacion gue puede sere Gtil antes de empezar a utilizar el portal. Si tiene problemas con
este portal, pongasze en contacto con el 963 985300

Manual de Atencion a persunas' ‘.‘.

Encabezamiento
usuarias; r
T &  de documento

Informacién sobre devolucion de dispositivos maviles

. s < .

Unio E uropea %% y material informatico

fors Eurnpeu de Deservaluparent Regional Preguntas frecuentes
Una manera fe fer Ecropa

;1’" Informacién sobre uso de medios tecnoldgicos ante nuevas
%¥" incorporaciones
-Uso de medios tecnologicos en la Generalitat
de de di i méviles -Preguntas
-Lista de coordinadores de moviles

sobre uso de mavi

-Circuitos de Aprobacion ante solicitudes
-Dominio GENERALITAT. Geslores de Personal
-Dominio GENERALITAT. Informacién General

-Instrucciones para €l borrado seguro de dispositivos
moviles

-Instrucciones para €l uso de los enlaces de la carpeta DOMINIO
GEMERALITAT

bmmbsmninmnn moen lnn Pmndoenn Ae Paenamel

Pasos para reproducir Hacer clic en el boton “atras” en la pagina de inicio con el usuario
la incidencia: identificado.

URL: https://gvatic.chap.gva.es/

Sugerencia:

Incluir un botén de acceso al portal.

Pantalla de inicio unica

Tipo Mejora
Descripcién| ~ No hay forma de volver a la pagina de inicio (antes del acceso) si no es pulsando
“atras”.

Sugerencia: | - Incluir un boton que lleve a esta pagina en el resto de la web.

- Hacer una Unica pantalla principal (ahora hay dos, una de antes de acceder y
otra con la sesion abierta).

Unificar etiquetas

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion Los nombres de las etiquetas en los enlaces y los titulos no

coinciden.
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Esta en: Inicio » Atencidn al puesto de trabajo » Solicitud de consumibles

SOLICITUD CONSUMIBLE DE IMPRESION

Solicitud Consumible de Impresién

Excepciones a la instruccion

4 ;Esta Ud. localizado en el CAS07

En cuanto le muesire algin indicador de que el consumible se esta agotando (no esperen a que se agote del todo). Debera utilizar
el siguiente formulario reflejando el tipo de consumible, modelo de impresora, cantidad y codigo de caja fija donde se cargara la

factura:

Formulario Solicitud Consumible (CASD)

Esta en: Inicio : Atencion al puesto de trabajo » Peliciones en el puesto de trabajo : Formulario Solicitud Consumible (CAS0]

SOLICITUD CONSUMIBLES INFORMATICOS - C A9 OCTUBRE

SOLICITUD CONSUMIBLES INFORMATICOS - C.A. 9 OCTUBRE

A bericAn dm mebe Freensdeein ancded aeadee le snesciminmeiin s nes meliniond Pae froeme aomselAdealn v ameede medd Bebe acolen ol bofbe SSeine

Pasos para reproducir Ejemplo: Peticiones en el puesto de trabajo — Solicitud de
la incidencia: consumibles — Solicitud de consumibles de impresion — Solicitud
de consumibles informaticos

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/31

Sugerencia: Unificar las etiquetas.

Campos obligatorios

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion Algunos campos obligatorios son dificiles de rellenar en los formularios.

EQUIPO PARA EL QUE SE SOLICITA

MARCA Y MODELO 1 (%)

CODIGO DE INVENTARIO (7]

Pasos para reproducir Sabemos que en el proceso de solicitud de una impresora esta
la incidencia: automatizado, pero este caso también sucede en otros formularios.

Ejemplo: En el formulario de solicitud de consumibles. Equipo para
el que se solicita — Marca y modelo
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URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/formulario-solicitud-consumible-
ca9o-

Sugerencia: Incluir un selector con opciones y/o explicar como obtener la
informacion para rellenar el campo.

Aviso en campos obligatorios

Tipo Error prioritario

Descripcion Algunos campos son obligatorios y no se muestra en el formulario.
Aparece el error una vez le das a enviar.

Intente seleccionar un rezpongable alternativo, 2i no fuese posible, por favor, contacte con 2u respensable dentro de la
organizacion. La solicitud que intenta gestionar requiere una aprobacidn de su responsable.

APROBADOR En la GUIA no tiene asignado responsable

APROBADOR ALTERNATIVO Seleccionar opcion

(l)) Debe indicar &l material solicitado.

ELEMENTO HW (PC) Seleccionar opcion

Sustituye equipamiento antiguo Sli@ NO()

() Debe informar los campos MARCA, MODELO y NUMERO SERIE o bien el campo C.L (Cddigo de Inventario).

MARCA
MODELOD
NUMERO SERIE

C.l. (Codigo de Inventario)

Pasos para reproducir Ejemplos: En el formulario de solicitud de consumibles. Datos del
la incidencia: responsable.

En el formulario de solicitud de material hardware.

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/formulario-solicitud-
consumible-ca9o-

https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/208

Sugerencia: Marcar como obligatorios los campos.
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Informacion en los campos

Tipo

Mejora prioritaria

Descripcion La informacion sobre como rellenar algunos campos del formulario no

esta bien ubicada. Aparece antes de entrar en el formulario, ademas las
palabras no coinciden. Por ejemplo, se habla de “Tipo de téner” en la
explicacion y en el formulario de “Referencia”.

Esta en: Inicio » Atencidn al puesto de trabajo » Solicitud de consumibles

SOLICITUD CONSUMIBLE DE IMPRESION

Solicitud Consumible de Impresion

Excepciones a la instruccion

4 ;Esta Ud. localizado en el CAS0D

En cuanto le muestre algin indicador de que el consumible se esta agotando (no esperen a que se agote del todo). Debera utilizar
el siguiente formulario reflejande el tipo de consumible, modelo de impresora, cantidad y codigo de caja fija donde se cargara la
factura:

Formularie Solicitud Consumible {CAS0)

El tipo de téner se refiere al codigo que podran ver accediendo a los toners de la impresora (levantando la tapa principal como si
fueran a realizar un cambio de toner), y también indiquen el color.
Si requieren un fusor = les contactara por teléfono para concretar la peticion.

Clindica el Codigo de Inventario

Una vez que tengamos el consumible se les llamard y con la solicitud rellena vendra a recoger el consumible al Edificio A del

Complejo Administrative 9 de Octubre, zona de Microinformatica.

El responsable de caja fija en cada unidad debera imputar el gasto en fdner en el subconcepio "22003", que comesponde a

material informatico no inventariable, indicando en el detalle del gasto "Suministro tomer”

CONSUMIBLE 1 (*) TOMER hd

REFERENCIA 1 &)

COLORA1

CAJA FIJA A LA QUE SE IMPUTARA EL COSTE DEL MATERIAL SUMINISTRADO (*)

Pasos para Ejemplo: En el formulario de solicitud de consumibles. Téner y datos caja

reproducir la fija.

incidencia:

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/formulario-solicitud-consumible-
ca9o-
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Sugerencia: Incluir la informacién junto al mismo campo.

Radio buttons

Tipo Mejora

Descripcion Radio buttons confusos. Aparecen demasiado juntas las opciones.

ALTA Lectura () ALTA Escritura () BAJA ()

Pasos para reproducir la Ejemplo: Peticiones en el puesto de trabajo — Peticion de alta 'y

incidencia: baja de usuario de red

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/204

Sugerencia: Poner los radio buttons en vertical. O mas separados y con el
botdn delante de la etiqueta.

Rutas de carpetas

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion - La mayoria de usuarios no saben como localizar o que es una ruta.
- No permite eliminar las rutas una vez afadidas, hay que salir del
formulario y entrar de nuevo.

Rutas seleccionadas Ruta #1 : Wsenvidorirecurso_compartido\carpeta - Permiso: BAJA
Ruta #2.: Weervidorrecurso_compartido\carpeta - Permiso: ALTA Escritura
Ruta #3.; Wservidorrecurso_compartido‘\carpeta - Permiso: ALTA Lectura

Pasos para reproducir la Peticiones en el puesto de trabajo — Peticion de alta y baja de
incidencia: usuario de red
URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/204
Sugerencia: - Incorporar una “guia” o indicaciones sobre donde y como obtener
la ruta a una carpeta.
- Incluir un boton para eliminar las diferentes rutas.
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Campos duplicados

Tipo Mejora

Descripcion Te pide seleccionar la accion que quieres realizar (alta/baja...) y
después en cada ruta hay que marcar de nuevo la accion. El primer
selector carece de utilidad.

El usuario SOLICITA la siguiente actuacion sobre una CUENTA: (%)

ALTA CUENTA USUARIO ,.\;
BAJA CUENTA USUARIO
ACTIVACION - Requiers FIRMA RESPONSABLE
APROBADOR En la GUIA no tiene asignado responsable

APROBADOR ALTERNATIVO Seleccionar opcion

Escriba las rutas de las carpetas a las que necesita tener acceso (por ejemplo Viservidorrecurso_compartido\carpeta) asi como el tipo de
acceso que necesita, v pulse "afadir ruta”. Puede hacer esta operacion tantas veces como precise, y en el campo "Rutas seleccionadas” vera
todos los permisos que solicita

Ruta
Permiso Ruta ALTA Lectura () ALTA Escritura () BAJA () é-—-
anadir Ruta

Pasos para reproducir Peticiones en el puesto de trabajo — Peticion de alta y baja de

la incidencia: usuario de red

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/204

Sugerencia: No duplicar los campos en los formularios. En el caso que se
ejemplifica: quitar el selector “el usuario solicita la siguiente
informacion...”.

Copiar un usuario:

Tipo Mejora

Descripcion La opcion de “copiar un usuario existente” aparece después de haber
rellenado los campos para una ruta especifica. Los usuarios la leen después
de haber escrito las rutas. Ademas, no saben cdmo completar o para qué
sirve este campo.
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Escriba las rulas de las carpetas a las que necesita tener acceso (por ejemplo Vservidorrecurso_compartido\carpeta) asi como el tipo de
acceso que necesita, y pulse "afiadir ruta”. Puede hacer esta operacion tantas veces como precise, y en el campo "Ruias seleccionadas™ vera
todos los permisos que solicita

Ruta
Permiso Ruta ALTA Lectura () ALTA Escritura () BAJA ()
afadir Ruta
Rutas seleccionadas Ruta #1.: \servidorirecurso_compartido\carpeta - Permiso: BAJA

Ruta 2. YWservidorirecurso_compartidolcarpeta - Permiso: ALTA Escritura
Ruta #3.; Wservidorirecurse_comparlidoicarpeta - Permiso: ALTA Lectura

USUARIO EXISTENTE {perfil a copiar)

Pasos para Peticiones en el puesto de trabajo — Peticion de alta y baja de usuario

reproducir la de red

incidencia:

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/204

Sugerencia: Poner este campo antes y con informacion de como rellenarlo y para
qué sirve.

Buscador de aplicaciones

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion - Resulta dificil identificar y buscar las aplicaciones. Tienes que tener un
conocimiento previo para saber en qué Conselleria buscar.
- Cuesta localizar el buscador y segtn los usuarios no sirve para nada.

- Hay que realizar muchos pasos para acceder al formulario de incidencia de
una aplicacion.
- Las descripciones no ayudan (son escuetas o poco descriptivas).

- Las aplicaciones estan agrupadas en el selector y los usuarios no saben a
qué grupo pertenece la aplicacion. Estos grupos estan mal estructurados (con
nombres antiguos y en ocasiones con nombres confusos).

- Los usuarios han de volver a pedir la aplicacion cada vez que realizan un
cambio en la plataforma.

Pasos para Buscador de aplicaciones.
reproducir la
incidencia:
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URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/localizador-de-aplicaciones

Sugerencia: - Incluir un filtro o buscador de aplicaciones. Permitir buscar por texto,
descripcion y espacio de demanda. (Incluir buscador en todos los selectores que
ofrecen muchas opciones).

- Hacer el buscador mas visible en la pagina principal.

- Se podria abrir un formulario general de incidencias en aplicaciones y, una
vez dentro del formulario escoger la aplicacion sobre la que se desea realizar la
incidencia.

- Mejorar la descripcion de las aplicaciones (es muy escueta).

- Reestructurar las aplicaciones. Que permita buscar antes de entrar en los
diferentes grupos. Actualizar los nombres de los distintos ambitos.

- Destacar las aplicaciones que utiliza cada usuario.

- Mantener un historico de las aplicaciones sobre las que se ha realizado una
incidencia anteriormente.

Formulario de incidencias en aplicaciones

Tipo

Mejora prioritaria

Descripcion

El formulario de incidencias de aplicaciones se abre en
otra web. No se puede volver atras.

DIRECCION GENERAL
DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

0 "
&5 PAULA MADALENO PEREZ t: null (Salin

Alta de incidencia de Aplicacion

A través de este formulario, podra enviar la comunicacion de una incidencia en una aplicacion. Por favor, complételo y cuando esté lisio pulse el boton “Enviar”

* Gampos cbligatorios

Datos del Usuario / Dades de I'Usuari

Aplicacion / Aplicacio

* Resumen / Resum

Descripcion / Descripcia

‘.‘:':___: I

—
J—
—
—

RomRALTY VALENCIANA.

/

Correo / Correu: madaleno_pau@externos.gva.es
Nombre / Nom: PAULA MADALENO PEREZ t null

CAEX - APLICACION DE ACCION EXTERIOR DE LA GENERALITAT

Introduzca aqui un corle resumen

Descripcion/Descripcio de la peticionipeticio, consulta o error

Pasos para reproducir la
incidencia:

Incidencias en aplicaciones.

URL:

http://jira.gva.es/dgti-jira/entrada



https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/localizador-de-aplicaciones
http://jira.gva.es/dgti-jira/entrada

Anexo B - Mejoras para el nuevo portal 109

Sugerencia: Si ha de abrirse en otra web, que lo haga en una pestaiia
nueva y que exista algiin acceso a la pagina anterior.

Campos de texto con indicaciones

Tipo Mejora

Descripcion En el formulario de incidencias de aplicaciones, los campos de
texto escritos con indicaciones de relleno no se borran al pichar
en ellos. Hay que borrar el texto para poder escribir.

Alta de incidencia de Aplicacion
A través de este formulario, podra enviar la comunicacion de una incidencia en una aplicacion. Por favor, complételo y cuando esté listo pulse el boton “Enviar”
* Campos obiigatoriozs

Datos del Usuario / Dades de 'Usuari  Correo / Comreu: andrada_nor@extemnos.gva.es
MNombre / Nom: NORMA ERIKA ANDRADA LOPEZ t: null

Aplicacion / Aplicacid  BOLSAND - BOLSA NO DOCENTE
* Resumen [ Resum | Infroduzca aqui un corlo resumen

Descripcion / Descripcid | Descripcion/Descripeio de la peticion/peticio, consulta o ermor

Tipe  Tipus Peticién [ Peticid
Consulta

\_/Error | Error

Afiadir documentacion / Afegir documentacia =
o leg A I Examinar...

Pasos para reproducir la Formulario de incidencias en aplicaciones.
incidencia:

URL: http://jira.gva.es/dgti-jira/entrada
Sugerencia: Borrar el texto al pinchar en el campo.

Los campos no se adaptan a la opcion seleccionada

Tipo Mejora
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Descripcion Hay un selector que te ofrece dos opciones, al seleccionar una de

opciones.

Envio Masivo. Pero se siguen viendo las dos opciones.

ellas, los campos inferiores no cambian, se ven los campos de ambas

Ejemplo: Primero aparece la opcidn de elegir entre Cuenta/Lista y

TIPO CUENTA CORREQ PERSONAL

NOMBRE CUENTA/LISTA AFECTADA

(En caso de ALTA de CUENTA CORREO PERSONAL/CUENTA/S CORRED EXTERNO, dejar en BLANCO)

PETICION CUENTA - CAMBIO CONTRASERNA

MOTIVO PETICION cambio coniraseiia

(S0lo para ALTA en LISTA D. MODERADA y AUMENTO CUOTA en CUENTA)

RELACION CUENTAS USUARIOS

(S0lo en caso de LISTA - ANADIR 0 QUITAR CUENTA/S EN LISTA (separar cuentas con ;")

CUENTAS EXTERNAS (Introducir datos del personal externo para el que se realiza la peticion, maximo 6 usuarios):

NOMBRE Y APELLIDOS 1

D.N.L1

FECHA DEL ENVIO {aaaa-mm.-dd)
MOTIVO

CUENTA DESDE LA QUE SE HACE EL
ENVIO

COLECTIVO A QUIEN VA DESTINADO

EL ENViO
TEXTO QUE APARECERA COMO
REMITENTE
Pasos para reproducir Peticiones en el puesto de trabajo — Peticion de gestion de correo
la incidencia: electronico
URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/206
Sugerencia: Adaptar los campos segln la opcion que has seleccionado.

Pagina intermedia innecesaria

Tipo Mejora

Descripcion Al abrir las incidencias hay una pagina intermedia de la que se
podria prescindir.
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Esta en: Inicio > Atencion al puesto de trabajo » Incidencias en el puesto de trabajo

Incidencias

Utilice esta opcién para comunicar un mal funcionamiento de su equipo informatico, el olvido de una contrasefia, incidencias en movilidad
incidencias con los certificades digitales u otro tipo de incidencias. Utilice también esta opcion para pedir la instalacion de programas. Recuerde
que puede llamar al teléfono 963-985300 para comunicar este tipo de incidencias. Abrir incidencia

Pasos para reproducir la Incidencias en el puesto de trabajo.

incidencia:

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/198

Sugerencia: Abrir directamente el formulario, poner la informacion necesaria en
la pagina principal. Esto ahorra clics al usuario.

Paginas densas

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion Las paginas tienen demasiado texto en bloque (muy denso
para leer), con el mismo tamaio de letra y tipo de fuente...
No se diferencian claramente enlaces y botones.
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Esta en: Inicio » Atencion al puesto de trabajo » Peticiones en el puesto de trabalo

Peticiones
-

& |

\\i\-‘

Puede usar este apartado para realizar peficiones como listas de comeo y ofros servicios ofrecidos por la DGTIC relacionados con el puesto de
trabajo. Utilice también esta opcion para solicitar nuevos usuarios de red o permisos sobre recursos compartidos, medianie los enlaces que le
offecemos a conlinuacion. Algunas de estas peficiones deben ser aulorizadas por el respensable del pelicionario, por esle melive, es necesario
que previamente confirme que sus dafos se encuentran comectamente en la guia de personas, en caso contrario, por favor, solicite actualizacian

de suUS datos a través del personal encargado del mantenimiento de la guia

(http:r/heimdall.gva. onas ,_mio_guia.pdf) y una vez actualizados, curse la peticion.

Las peficiones corespondientes al Area de Alencién al Puesto de Trabajo se realizan por medios electronicos con las autorizaciones perinentes
exigidas por la Ley Organica 15/1999, de Proteccion de datos de Caracter Personal (BOE n® 293, de 14/12/99). En caso de personal extemo, y

para peticiones que requieran autorizacion previa, es requisito indispensable que la peficion sea realizada por su responsable de la Generalitat.

ATENCION:

Cuando una peficion necesita autorizacién por parte de un superior, el formulario se rellena con la informacién que en ese momento ofrece la guia
de personas de la Generalitat. En ocasiones, es posible que sus datos o los de las personas que deben autorizarle las peficiones no aparezcan
cormectamente en los formularios. Esto puede suceder mientras se modifica y actualiza la estructura de la Administracion del Consell, en casos de
bajas prolongadas del autorizador, elc. Si ninguna de las personas que el formulario sugiere esta dispenible, y piensa que su pelicion puede
quedar sin atender por ese motivo, haga la peficion igualmente, llame al 955300 y exponga su caso.

+ Peticion de alta y baja de usuario de red
+ Peticion de acceso a recursos compartidos
* Peticion de gestion de correo electronico

+ Peticion préstamo de material

Esta autenticado como PAULA.

(Salir)

GUIA DEL PORTAL

Manual de

Usuario

Si no encuentra la aplicacion que

necesita, por favor, ufiice el

localizador de  aplicaciones o

pongase en contacto com el

985300.
APLIC. CONSELLERIA
A Inicio

4 Buscador de aplicaciones

Pasos para reproducir la Toda la web.

incidencia:

Sugerencia:

Incorporar iconos, organizar de una manera mas agradable
los parrafos para facilitar la lectura y diferenciar las partes
mas importantes, enlaces, titulos, botones...

Peticiones favoritas

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion|  Hay peticiones mds recurrentes segun cada usuario, a las que les resulta dificil el
acceso.
Sugerencia: Hacer este tipo de peticiones mas visibles. Destacarlas méas en la propia pagina

peticiones “Favoritas”.

de peticiones o ponerlas también en la pagina de inicio. Seria ideal que
dependiera del usuario que accede o que cada usuario pueda configurar sus

Pagina principal antes del acceso

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion - La pagina principal estd mal organizada.
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- Hay dos botones de acceso, esto crea confusion.
- El botén de acceso al portal pasa desapercibido.

- Hay una pantalla intermedia (al pulsar acceder te lleva a otra
pagina en la que puedes elegir entrar mediante el correo o
mediante certificado digital).

_\Valencia _Castellano

% GENERALITAT
\ VALENCIANA
Censelleria d'Hisenda —
i Model Econémic e E

S Acceso al area personal
Esta en: Bienvenida

ACCESO USUARIOS

Puede acceder al portal de

Bienvenido al portal de servicios de la DGTIC

semvicios de la DGTIC pulsande en

. . Mediante este porfal podra conocer los servicios que ofrece la DGTIC, ufilizarlos y hacemos llegar sus incidencias. Conéctese con las opciones a
el siguiente bolon de acceso e

la izquierda de la pantalla. A confinuacién encontrara informacion que puede serle (til antes de empezar a utilizar el portal. Si tiene problemas con
este portal, péngase en contacto con el 963 985300

introduciendo sus credenciales de
acceso al correo de GVA.es o su
certificado digital

Manual de LIS IS ncabezamiento
Acceder usuario usuarias: 'y )
primuros pases 1 de documento
W Informacién sobre devolucion de dispositivos méviles #" Informacién sobre uso de medios tecnoldgicos ante nuevas
1{‘?“' y material informdtico t«."i‘@ incorporaciones
-Preguntas frecuentes -Uso de medios tecnolbgicos en la Generalitat
-Jusfificante de devolucién de dispositivos méviles -Pregunias frecuentes sobre uso de mévilesitablets
-Lista de coordinadores de moviles -Circuitos de Aprobacion ante solicitudes
Unid Europea -Instrucciones para el bomado seguro de dispositives -Dominio GENERALITAT. Gestores de Personal
Fors Europen 8 Besimoupsnent Reglona! mbviles -Dominio GENERALITAT. Informacién General
Una manera Je fer Evropa

-Instrucciones para el uso de los enlaces de la carpeta DOMINIO
GEMNERALITAT

-Instrucciones para los Geslores de Personal

Pasos para reproducir la Pagina principal antes de acceso.
incidencia:

URL: https://gvatic.chap.gva.es/

Sugerencia: - Dar mas importancia al acceso al portal.
- Reorganizar la informacion y los enlaces.
- Ofrecer la opcion de recuperar contrasefia.

- Eliminar la pantalla intermedia accediendo directamente desde
la principal. Tanto con el correo como con el certificado digital. O
seleccionar la opcion de acceso antes de pinchar en “Acceder”.

Mis asuntos

Tipo Mejora prioritaria.
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Descripcion No es facil identificar los asuntos que tienes abiertos, pendientes,
resueltos... Hay que entrar en cada seccion para comprobar el estado
de los asuntos.

CONSULTA DE MIS ASUNTOS

]

Consulte aqui sus incidencias y peticiones de cualquier servicio de 1a DGTIC. Puede elegir entre las

incidencias que aln tiene abiertas, o las ya cemradas.

E? Acceda a sus asuntos abiertos = Acceda a sus asuntos cerrados
o Acceda a sus asuntos pendientes de aprobar _\ Acceda a sus asuntos pendientes de revisar

Encontrara sus asuntos pendientes de aprobar en el apartado "Consulta de mis asuntos”, justo encima de este, y pinchando en el enlace
"Asuntos pendientes de aprobar

Pasos para reproducir Inicio — usuario autenticado.
la incidencia:

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/inicio

Sugerencia: Incluir una zona de avisos para tener un mayor control de los asuntos
y saber facilmente en qué estado se encuentran.

Destacar este apartado dentro del portal.

Incorporar selector multiple

Tipo Mejora

Descripcion Por ejemplo: En la solicitud de material hardware solo te deja
escoger una opcion.

. Seleccionar opcion
TIPO PETICION (*) ORDEMADOR PERSOMAL

SISTEMAS DE IMPRESION
COMPONEMTES/ACCESORIOS

ELEMENTO HW (PC) Seleccionar opcion
Sustituye equipamiento antiguo S MDD
Pasos para reproducir la Peticiones en el puesto de trabajo — Solicitud de material

incidencia: hardware
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URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/208

Sugerencia: Incorporar selectores multiples con las distintas opciones por si
quieres pedir mas de una cosa.

Paginas mas accesibles

Tipo Mejora prioritaria

Descripcion Para acceder a cualquier pagina del portal hay que volver al inicio.

Pasos para reproducir Todo el portal.
la incidencia:

Sugerencia: Mejorar la navegacion, como por ejemplo incorporando un ment con
las diferentes opciones existentes que sea visible en todas las paginas
del portal.

Mapa web

Tipo Mejora

Descripcion En el mapa web solo aparecen tres enlaces.

_Valencia _Castellano

% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Conselleris dHisenda 1 ¥ " i -
i Model Econbmic " " Busca

Esta en: Mapa Web

MAPA DEL WEB

A Inicio

4 Busc

r de aplicaciones

4 putos

Desbloqueo usuarios MASTIN Servel

@ Generalitat Valenciana

Conselleria de Hacienda y Modelo Econdmico

Mapa Web | Portal Funcondil8| | Correo Funcionfis B e e

Pasos para reproducir la Mapa web.
incidencia:



https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/208

Anexo B - Mejoras para el nuevo portal 116

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/mapa-web
Sugerencia: Completar el mapa web con el resto de enlaces que existen en el
portal.

Pagina principal, usuario autenticado

Tipo Mejora prioritaria

Pégina inicial mas sencilla y mas usable. No utilizan la navegacion
propia del portal (migas de pan, boton de inicio...). Letra muy
pequefia. Los usuarios no saben cuando hay opciones o
funcionalidades nuevas.

Descripcion

B
£F, GENERALITAT
& VALENCIANA
L Pt

(4]
A 3

Pasos para reproducir la | Inicio - usuario autenticado.
incidencia:

- Incluir avisos de solicitudes abiertas/pendientes. ..

- Incluir un apartado de novedades y/o funcionalidades nuevas.

- Sencilla de utilizar.

- Explicar y diferenciar que es una peticion e incidencia.

- Destacar mucho mas el buscador de aplicaciones.

- Mejorar el menu lateral (Afiadir mas opciones y quitar las que no
se utilizan).

- Mejorar la navegacion propia de la web.

Sugerencia:
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- Aumentar la tipografia. Diferencias tipograficas entre distintos
componentes y niveles de importancia.

Titulos de las peticiones

Tipo Mejora prioritaria

Descripcién - Cuesta encontrar el formulario deseado, los usuarios han de ir
probando hasta dar con el formulario correcto.

- Han de leer todos los titulos de los formularios.

- Los titulos de los formularios son confusos.

- Hay términos muy técnicos para algunos usuarios.

- El titulo del enlace al formulario y el titulo del propio formulario
no coinciden.

Pasos para reproducir la | Inicio (usuario autenticado — Peticiones en el puesto de trabajo
incidencia:

Sugerencia: - Asistente de preguntas que ayuden al usuario a encontrar el
formulario que busca.

- Mejorar la organizacion de la web.

- Separar peticiones en el puesto de trabajo de peticiones de sedes y
organismos.

- Crear una interfaz mas visual e intuitiva. Utilizar iconografia para
diferenciar las diferentes peticiones.

- Aclarar en qué consiste el formulario antes de acceder, para evitar
el entrar y salir varias veces.

- Utilizar un vocabulario mas accesible para cualquier usuario y
menos técnico.

- Utilizar el mismo titulo para en enlace al formulario y para el
propio formulario.

Listado de asuntos

Tipo Mejora prioritaria

Descripcién | Dentro de cada seccién de “Mis asuntos”, por ejemplo “Asuntos abiertos” o
“Asuntos cerrados”, falla la organizacion de estos.

- Solo se pueden ordenar por fecha.

- No se notifica cuando hay cambios, han de entrar en “asuntos abiertos” para
comprobarlo. Cuando introducen incidencias a través de CTSI les llega un
correo de Jira, en cambio, cuando introducen una incidencia de una aplicacion a
través del portal no reciben notificacion por correo.

- No se les notifica cuando reciben un comentario en un asunto abierto.

- Falla la paginacion en las tablas.

- Los asuntos cerrados, aparentemente, tienen fecha de caducidad y se
eliminan.

- Al pulsar en “info” el tooltip desaparece cuando dejas de pulsar y no
permite copiar el texto de la descripcion del asunto.

- La resolucion y las respuestas son lentas. Falla la comunicacion.
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Pasos para Mis asuntos — Asuntos abiertos / Asuntos cerrados

reproducir la

incidencia:

URL: https://gvatic.chap.gva.es/group/guest/mis-asuntos

Sugerencia: - Hacer tablas dinamicas que permitan ordenar por fecha, titulo, asunto...,

incluir un buscador o filtro.

- Notificar a los usuarios en el portal cuando haya cualquier cambio en el
estado de las peticiones.

- La paginacion de las tablas debe funcionar de manera correcta.

- Dejar el historico de asuntos cerrados e incluir un buscador.

- Permitir copiar el texto que se ha escrito en la descripcion del asunto.

- Agilizar el proceso de respuestas y resoluciones. Mejorar la comunicacion
entre usuarios y soporte.

Falta de formacion

Tipo Mejora prioritaria
Descripcién - Los usuarios no reciben formacion y tienen desconocimiento de como utilizar
el portal.
- No se han leido el manual de usuarios, les parece farragoso. El aprendizaje se
ha realizado través de los compafieros o uno mismo.
Sugerencia: | - Incluir pequefias guias visuales o un video tutorial.

- Mejorar o sustituir el manual.

Ndimero de teléfono

Tipo

Mejora prioritaria

Descripcion

Los usuarios tienden a llamar por teléfono en lugar de crear incidencias o
peticiones.

Sugerencia:

Incluir el nimero de teléfono en una zona menos visible o eliminarlo de la web.

118
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Resumen comparativo de tecnologias

Aplicacion Java Liferay DXP OTRS Jira Service Desk
Caracteristicas técnicas
Lenguaje [10] Java [10] Java [0] Perl [10] Java
Erameworks backend ?sleccién, actualmente Spring y /L-\ig;e;;iggh/p;c;rl\j’i\e}gcto Spring, N/A A eleccion
I?'ram’eworks frontend y » A eleccion, por defecto Bootstrap 3y .,
librerias de A eleccion, actualmente ZK N/A A eleccion

componentes

AlloyUI

[7] Parcial, ya se ha desarrollado
para la autenticacion. Requiere de

Integracion GVLogin [10] Si integracion para la autorizacion o [3] No, se habria de desarrollar [3] No, se habria de desarrollar
desarrollo de un override del sistema
de gestion de usuarios
D ddul
Integracién Jira [3] A medida [3] A medida [5] Depende de modulos de [10] Si

integracion

Integracion CATI

[8] A medida (ya desarrollada)

[8] A medida (desarrollada en LR 6.1)

[3] A medida

[7] A medida (ya desarrollada,
aunque habria que comprobar si
es suficiente)
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aunque la interfaz actual no lo es

Aplicacion Java Liferay DXP OTRS Jira Service Desk
Integracion CESTA [8] A medida (ya desarrollada en [8] A medida (desarrollada en LR 6.1 [3] A medida (3] A medida
algunos casos) en algunos casos)
Integracion GUIA [8] A medida (ya desarrollada) [8] A medida (desarrollada en LR 6.1) |[3] A medida [3] A medida
Mobile-first [6] Parcial, se puede implementar, [10] Si [0] No [10] Si

[5] Depende de la implementacion

[9] Depende de la implementacion
que se haga, pero los componentes

[2] La interfaz presentada al

[8] Parece depender de la

componentes frontend que se
utilice

Conselleries. La version DXP hace
mayor hincapié en la accesibilidad.

Usabilidad . . - . : configuraciéon que se haga de Jira
que se haga que proporciona Liferay ya tienen la | usuario no resulta amigable . ;
o ) Software y Jira Service Desk
experiencia del usuario en cuenta.
[7] A evaluar, dependera [9] Conseguido nivel AA segun la
ampliamente de la implementacién | norma UNE 139803:2012 en la
Accesibilidad que se hagay la libreria de infraestructura de Liferay 6.1 para [5] A evaluar [5] A evaluar

Capacidad técnica de
soporte (;dispone la
DGTIC de medios para
soportar la tecnologia?)

[10] Si

[10] Si

[0] No

[5] Parcial (si, en cuanto a que es
una aplicacion Java, no, en
cuanto a la adaptacion de Jira
Service Desk concretamente)

Despliegues

[8] Aplicacion completa

[10] Modular (s6lo se despliega el
moédulo modificado)

[-] Desconocido

[-] Desconocido

Mantenimiento

[3] Alto. Requiere desarrollo
complejo o cualquier cambio
requiere modificacion del proyecto
y despliegue de la aplicacion

[10] Bajo. Se pueden modificar
ciertas areas de la aplicaciéon desde
el panel de control (contenidos,
menus, etc) que no requeririan
ningun despliegue.

[5] Medio. Se podran mantener
ciertas configuraciones desde su
panel de control. Cualquier
cambio en la interfaz que salga
de lo habitual puede resultar
complejo.

[3] Alto. Si se depende de la
configuracion de Jira para
modificar los formularios se debe
poder realizar desde el panel de
control, pero sélo por parte de
usuarios administradores.
Cualquier cambio en la interfaz o
comportamiento por defecto
puede resultar muy complejo.
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Aplicacion Java

Liferay DXP

OTRS

Jira Service Desk

Caracteristicas funcionales

Catalogo de servicio

[3] No, se habria de implementar

[3] No, se habria de implementar

[7] Si, pero no se han utilizado
todas las opciones disponibles

[5] Si, basado en el catalogo de
Jira, que en este momento no
coincide con el ofrecido en el
portal

Workflows

[3] No, se habrian de implementar
con QuartzScheduler

[5] Parcial, dispone de un sistema de

workflows en la versién EE, pero
requiere integrar las entidades a
gestionar con el Asset Framework y
el flujo se gestiona desde Liferay

[9] Si, pero no se han utilizado

[8] Si, aunque seria necesario
modificar algunos workflows para
aprovecharlo (proyecto APR)

Preguntas frecuentes y
documentacion

[3] No, se habria de implementar
completamente

[10] Si, con el uso de contenidos,
documentos e incluso wikis

[10] Si

[7] No lo incluye, pero se integra
con Confluence

Granularidad de
permisos

[3] Aimplementar a medida, cuanto
mayor sea la granularidad, mayor
sera el esfuerzo de implementacion

[10] Alta, se puede establecer a nivel

de pagina, contenido, documento y

para diferentes acciones por rol (ver,

editar, eliminar...)

[8] Parece que alta, pero no se ha
utilizado en la instalacion actual
en educacion

[8] Parece depender de la
configuracion que se haga de Jira
Software y Jira Service Desk 'y
puede ser granular, pero no se ha
utilizado en la instalacion actual.

Principales ventajas

*  Flexibilidad

¢ Los desarrollos ya realizados
solo requieren una minima
adaptacion

¢ Ya se dispone de entornos de
desarrollo

»  Flexibilidad

*  Proporciona modulos de gestion

de contenidos (CMS) y
documentos

* Los usuarios pueden ser
autébnomos para algunos
cambios de contenido

* Las herramientas de las que ya

dispone (p.ej. CMS) ofrecen mas

posibilidades de evolucién del
portal sin necesidad de
desarrollar cada funcionalidad
desde cero

* Los despliegues se pueden
realizar por moédulos

*  Se trata de un sistema
especialmente desarrollado
para gestion de la demanda

* Se integra perfectamente con
Jira

«  Ofrece integracion con
Confluence.
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Aplicacion Java

Liferay DXP

OTRS

Jira Service Desk

Principales
desventajas

Requiere desarrollo desde cero
de todas las funcionalidades

Si no se anade un esfuerzo de
desarrollo adicional, no
dispone de posibilidades para
hacer modificaciones sin
realizar un nuevo despliegue o
modificar datos en BBDD

Cada cambio requiere
desplegar toda la aplicacion

Se habria de sobreescribir el

sistema de gestion de usuarios y

permisos o integrarlo con CLAU

Requiere instalacion desde cero
de los entornos

Afade dependencia sobre el
cambio de versiones de Liferay

Esta desarrollado en Perl

Se trata de un sistema
grande del que sélo se
utilizaria una pequefia parte

Se habrian de desarrollar
integraciones con los
sistemas de la GVA

Requiere instalacion desde
cero de los entornos

Parece dificil adaptar su
interfaz al nuevo disefio de
GVATIC

Requiere duplicar la
informacion de los tickets en
OTRS y Jira

Se habria de adaptar Jira
para que los formularios
ofrecidos por Jira Service
Desk coincidan con los tipos
de peticiones disponibles

Se habrian de desarrollar los
formularios de autoservicio

La integracion cualquier
sistema que no sea de
Atlassian (Jira, Confluence...)
puede complicar la
implementacion

Parece dificil adaptar su
interfaz al nuevo disefio de
GVATIC

Consideraciones
adicionales

Existe una version CE y EE. La
version EE requiere licencia,
pero desde sistemas prefieren
instalar esta version. La version
CE no soporta BBDD Oracle

Existe una version
community y business. La
version community (v.6) no
esta tan actualizada como la
business (v.7)

Aunque se integra muy bien
con Jira'y Confluence,
cualquier cambio o
integracion que se salga de
la implementacion para la
que esta pensado puede
complicar mucho el
desarrollo final y
mantenimiento

Valoracion final

(sobre 10)

Valoracién media 6,13 8,13 4.2 6,33
Valoracion de la

dificultad de

implementacioén (fase 5 10

1)
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Aplicacion Java

Liferay DXP

OTRS

Jira Service Desk

Horas estimadas (fase

1)

1.300

850

>2.000

1.800-2.000

Notas de la estimacién

Requiere desarrollo desde 0 de
todas las funcionalidades
necesarias

No requiere desarrollo de menus ni
sistemas de gestion de contenidos o
documentos. Si se aumenta el
protagonismo de este tipo de
funcionalidades en el futuro, ya se
tendrian cubiertas con los modulos
base de Liferay

No conocemos la tecnologia ni el
lenguaje, por lo que la estimacion
tendra una desviacion mayor
respecto a las tecnologias
anteriores

No conocemos el software, por lo
que la estimacion tendra una
desviacion mayor respecto a la
aplicacién Java o Liferay




Anexo D
Mockups del nuevo GVATIC

Conselicria de | lsciends y Medclo Ccondmics

] SENERALITAT  Portal de Servicios GVATIC - —

cnmcsts QOO

iBienvenido al Portal de
Servcios GVATIC!

Mediante este portal podra conocer los servicios que oferce._
lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisiang elit, sed do

eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore.

video

tutorial
Accede utilzando tu usauno de la GVA o tu certificado electonco

Acceder

Otros enlaces de interés:

(7] Servef - Servici Valencia d'Ocupaci6 | Formacié

:_7' eFormacid

FOOTER

Figura 45. Portada login
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Bsmly owcesecescuanc R
' 1+ 1=}

Inicio Pcticioncs  Incdondas  Quoasysuporendas  Misasuntos  Ayuda y documontacian

ol e Wk
© S ——

desde b pelicia

Peticones. Incidencias Gmt:Io
Neersita nucws motorial instalr Desdc aqui pad 3 comunicar of mal Quicre contactr connosckros, reslize
PrOg A, 30000 3 wna capcta dored, funcionamacnto de su ogepo, aivido do guna consulta 0 nagoronca?
gostionar s wsuarios y contrschoe?. contrascios, incdoncias con ps
cortibeados dig
wor poticioncs - sbeir incidencia - *
Peticiones favoritas

L) Equipos y Periféricos 82 Aplicaciones
D Carpetas personales y compartidas

) Correoelectrénico

Mis asuntos
Consulte aqui el estado de sus Compruebe 51 tiene asuntos
asuntos. pendientes de aprobar orevisar
Ayuda y documentacion
video Manuales de aplicaciones -
tutorial
Ayuda parapeticiones =
Ayuda paraincidencias =
wor mas.
FOOTER

Figura 46. Pantalla de Inicio
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§ SENERALITAT  portal de Servicios GVATIC

[ —

Inicio  Peticiones  Incidencias

Quejas y sugerencias

Peticiones

FOOTER

Ayuda y documentacion

Figura 47. Peticiones
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Conselienis de 1pcicnds y Modelo Cconomico
§ EEPEE:éﬂLAAT Portal de Servicios GVATIC [ —

canm o Q00

Imcic  Peticones Inadencias Quejasysugerencas Misasuntos  Ayuday documentacion

Fatin o lmicin > Peticoncs > Correo electrnce.

Correo electrénico
LLorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut
finibus ante id mi congue efficitur. Duis a congue neque, eget
commodo urna.

v Cuentasde correo

~  Listas de correo
Alta o baja de una lista de correo. @ —

Alta baja o listado de cuentas d

" Lorem ipsum dolor sit amet. consectetur
Solicitar nueva subcarpeta enla
adipiscing elit Aliquam orci nisl, pulvinar

vitae purus nec, bibendum ultrices mi

Nulla iaculis ipsum vulputate consequat

A Cuentas de difusion pretium Proen vitae lacinia

Ntademmmenhparadimsmo -
Baja de cuenta para difusion ® -

Modiﬁcxmmwadilusiﬂn.. ->

FOOTER

Figura 48. Peticion correo electronico
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Conseliens ot | ibcrends y Medei Ceonomeco
% SEPEE'.?&%LA: Portal de Servicios GVATIC (—
W

e cdas QOO0

Inicio  Peticiones Incidencias Quejasysugerencias  Misasuntos  Ayuday documentacion

Fatis cac Inicio » Poticoncs » Aplcaciones

Aplicaciones

D D Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut
finibus ante id mi congue efficitur. Duis a congue neque, eget
D commodo urna.

Instalar una aplicacion en mi equipo o dispositivo.® —

Solicitar que se incluya una nueva aplicacion en el catdlogo. —
Solicitar un cambio en una aplicacién o notificar un problema. -
Solicitar el desarrollo de una nueva aplicacion. =

Habilitar acceso auna aplicacion o serviciode lared SARA.

FOOTER

Figura 49. Peticion aplicaciones
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ConseBens e lacatnce y Medelo Ceonomc
g efrssﬁéblnﬂ- Portal de Servicios GVATIC —— ]

Inicio Peticiones Inadencias Quejasysugerencias Misasuntos  Ayuday documentacion

Estia cr ko » Prticioncs »Sokctar: o problema

Aplicaciones

Solicitar un cambit licacion o notificar un probl

Datos del usuario

Nombre y apellidos:  Nombre Apeilido Apsilido

Correo:.  mail@gvaes

Datos de la peticion

Adjunto

Asrastre, suelte archivos, capturas de pantalla

cancdar

FOOTER

Figura 50. Formulario aplicaciones
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Buscador de apliaciones.

Area

Q Cualgquier drea

Descripcién
Control de calided del sire

COV - Compuestos organicos volatiles

Red de control de calidad del aire

Favoritas

Ver todas

Ver favoritas
Area
CITMA Calided Ambiental

CITMA Calidad Ambiental

CITMA Calidad Ambiental

Elegir +
Elegir +

Elegir +

Figura 51. Buscador de aplicaciones
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Conscfiena G HITENEa |y Modeic Loonomeco

CEL eI Portal de Servicios GVATIC —

pee

Inicic Peticiones Incdencias Quejasysugerendas Msasuntos —Ayudaydocumentacion

Lot o e« Il

Incidencias

Nombrey apeldos  Nombrc Apclido Apcllido

¥ B
v Modia
A~ Al
A Critica

c - elar m

FOOTER

Figura 52. Formulario incidencias
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Comseliena de acienda y Modelo Cronomao

efl’:‘EEh?é::LA.I Portal de Servicios GVATIC [ — L ]

Ve

copezcutsans QOO

Inicio Peticiones Incdencias  Quejas y sugerencias Ayuda y documentacion

v = Desde e
x — incidencias y consultas.
Buscador Tipo Estado Fecha de creacidn
Escribe ogu Q  Cuslquertpe ~  Abwrto ~ @ 1sn2207 - 18122017
Cerrado
Tipo Identificador Resumen F. creacion Estado Aplicativo
=] CAU-566 Lorem ipsum dd/mm/yyyy ABIERTO GuC
CAU-566 Lorem ipsum Lorem ipsum dd/mmyyyy ABIERTO GUC
CAU-566 Lorem ipsum Lorem ipsum dd/men/yyyy ABIERTO Guc (1]
@  causss Leremipsum dd/mmyyyy ABIERTO Guc * 1]
B causs Loremipsum dd/mmyyyy ABIERTO Guc
FOOTER

Figura 53. Seccion de Mis asuntos
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Conselieria de | lacends y Modelo [eonsmice

e EnalATaT  Portal de Servicios GVATIC —

e

e sudsdes QOO

Inicio Peticiones Incidencias Quejasysugerencias Misasuntos  Ayudaydocumentacion

Bstin o Inicio > Mis aseatos como resonsable

Mis asuntos como responsable

Desde d bar si tiene asuntos pendi o
revisar o aprobar.

Buscador Tipo Estado Fecha de creacson

Escribe oqu Q  Cualquiertipo v Todos ~ @ 18/12/2017 - 18/12/2017
Tipo Identificador Resumen F.creacion Estado Aplicativo
=] CAU-566 Lorem ipsum dd/mmvyyyy v APROBADO  GUC

CAU-566 Lorem ipsum Loremipsum  dd/mm/yyyy X RECHAZADO GUC
@ CAU-566 Lorem ipsum Loremipsum  dd/mmyyyy + APROBADO GUC (1]
@  cau-sss Loremipsum dd/mmiyyy O PENDIENTE 'wc | apeona | mecuazas | 1 ]
B causss Loremipsum dd/mmiyyy  © PENDIENTE WGUC [ apeona [ meuazas]
FOOTER

Figura 54. Mis asuntos como responsable
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Conseliens de | taciends y Modelo Ceonomics

3,5{‘;‘,5&"}1,‘} Portal de Servicios GVATIC P —

cnuadss QOO

Inicio

Peticiones  Incdencias Quejasysugerencias Misasuntos  Ayuday documentacion

Fatin o i » Mis Jmandon comeo respomablc

ENT-3400 - Resumen incidencia

« Voiver

Tipo: @ Incidencia

"

Resumen: Resumen incidencia

———

Identificador: ENT-3400

Detalle: L dolor sit amet, Sed ut nunc nulla. Donec quis lacus quis diam fringilla
vulputate nec sagittis dui Pellentesque id semper dui, eu pulvinar lorem Curabitur congue, lorem in consectetur
posuere, dh usto, et elerfend ip: qut Curabitur hendrerit vestibulum sagittis.

Nombre Apellido Apellido  dd/mm/aaaa

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed ut nunc nulla. Donec quis lacus quis diam fringilla vulputate nec
sagittis dui. id semper dui, lorem. Curabitur congue, lorem in consectetur posuere, orci diam pretium
Justo, et elesfend ipsum eros quis urna Curabitur hendrent vestibulum sagittss.

Nombre Apellido Apellido  dd/mm/asaa

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed ut nunc nulla. Donec quis lacus quis diam fringilla vulputate nec
sagittis dui Pellentesque id semper dui, eu pulvinar lorem.

FOOTER

Figura 55. Resumen incidencia
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o Va arechazar la peticion.

Especifique el motivo:

Figura 56. Cuadro de dialogo para rechazar peticion
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Boasll mwsesensconcvame

Caraeieria e Macwres y Wodee Cconem ke
[ —

s wimms QOO

Inicio Pcticioncs  Incdoncias  Qucias y sugoroncias

1w e e y O e

Misasuntos  Ayuda y documontacion

Y Ayuda y documentacién

v Ayuda para peticiones

Otros enlaces de interés:
[ Lorcm ipsum dolor sit amet, conscctetur adipacing cit.
£5) Larcm ipmum dofee sit amet.

(7 Nam auctor risl vel risus porttitor.

Gu o.

() Nullabiend scd baus porta, vitac vark st

video
tutorial

=

~  Lorem ipsum dolor sit amet
Loromipsum dolor st amct. 2]

doler st et cingclit

& &

et e b

v Ayudapara incidencias

v Lorem ipsum dolor sit amet

(®) Lorem igmum dolor sit amet, conscctotur adipacing cit.
() Larem iomum dokor sit amet.

(7 Nam auctor nis! vl rims porttitor, ron posscre runc varius.
(7 Nam auctor nist vel risus porttitor

%) Vestis ks doks

FOOTER

Figura 57. Apartado ayuda y documentacion
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Consellens de lacsende y Modelo Ccoromeco
§3§r§:gm T —
N

Inicio Peticiones Inadencias Quejasysugerencas Misasuntos  Ayuday documentacion

Fatin o Inicio > Awasos

I z
Avisos
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut
finibus ante id mi congue efficitur. Duis a congue neque, eget
‘commodo urna.
« Ah dee colicit T quipo desde I petick s
- L 5 ety dipiscing elit.

mmmmmmmmwmdmmmwmmmm&dwum
odio, d justo placerat non. fringilla lectus ligula, id dignissim odio fermentum nec. Aliquam efficitur eros
metus, sed luctus massa fermentum ut. In iaculis, enim a facilisis auctor, mi neque commodo quam, eget dictum ligula libero a
Ieammvokmmnln.mpammtmﬂnkxmmfwlssmmmmnmﬂhmmm

purus. Duis pelk arcu sed viverra. purus dui. Ph ut arcu iquan
suscipit libero.

AL o Solor <it dipiscing efit.

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Mauris ull mmammwwm
odio, a evismod justo placerat non. Maecenas fringilla lectus ligula, id dignissi Aliquam efficitur eros

metus, sed luctus massa fermentum ut. In iaculis, enim a facilisis auctor, mi neque commodo quam, eget dictum ligula libero a
leo. mmmatmmmmammmmwammm

purus. Duis pell arcu sed viverra. Vestibulum et purus dui. Phasell arcu
suscipit libero.
Loremij dolor sit amet, ipiscing elit. Mauris. metus vel ali ltricies. Sed cursus vulj

«odio, a euismod justo placerat non. Maecenas fringilla lectus ligula.

FOOTER

Figura 58. Seccién de avisos






