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Abstract

Aquest projecte consisteix en el desenvolupament d’un sistema web de gestié d’incidencies
informatiques. Aquest sistema esta dissenyat per ser utilitzat per empreses de serveis
informatics.

El sistema creat permet gestionar els técnics informatics i els clients de 'empresa, oferint-los
a cadascun d’ells un accés a una area privada del sistema. Esta pensat per facilitar I’assignacié
d’incidéncies als tecnics i, aixi, millorar el temps de resposta davant del client.

Cada tecnic podra coneixer quines son les incidencies dels seus clients i quina prioritat tenen.
De cara a facilitar-ne la gestié administrativa, haura d’indicar una descripcié dels passos
realitzats en el tractament de la incidéncia juntament amb el temps dedicat i el material

utilitzat.

Cada client podra obtenir un informe de les seves incidéncies i podra donar d’alta noves
incidencies.

La motivacido que m’ha portat a desenvolupar aquest projecte ha estat el fet de que treballo

en una empresa de suport informatic i he detectat la necessitat de disposar d’una aplicacio
gue permeti millorar la gestid i el control de les incidéncies.

Paraules clau

Aplicacio web, gestid incidencies, incidencies informatiques
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Abstract (english version)

This project consists of the development of a computer incident management web system.
This system is designed to be used by computer service companies.

The system developed allows to manage the computer technicians and the clients of the
company, offering each one of them access to a private area of the system. It is designed to
ease the allocation of incidents to the technicians and, thus, improve the response time in
front of the client.

Each technician will be able to know the incidents of their clients and what priority they have.
For ease of administration, the technicians must indicate a description of the steps taken to
deal with the incidence along with the time spent and the material used.

Each client can obtain a report of their incidents and may issue new incidents.

The motivation that led me to develop this project has been the fact that | work in a computer
support company and | have detected the need to have an application that allows improving
the management and control of incidents.

Keywords

Web application, incident management, computer incidents
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1. Introduccioé

Situacio actual

Per al desenvolupament d’aquest projecte es parteix de I'existéncia d’'una empresa de suport
informatic que utilitza técniques manuals per a la gestié d’incidéencies informatiques dels seus
clients.

Actualment I'empresa disposa de diferents clients, alguns amb un contracte de manteniment
mensual i d’altres sense contracte. Existeixen diferents modalitats de contractes de
manteniment i cadascuna d’elles inclou un nombre prefixat d’hores de manteniment.

Al final de mes, 'empresa ha de fer recompte de les hores reals dedicades a cada client per
tal de generar la factura corresponent. En el cas de clients amb manteniment, cal saber si s’ha
sobrepassat el nombre d’hores incloses en el seu contracte i, si és aixi, cal facturar les hores
addicionals. A més, també cal tenir un control del material que s’ha utilitzat i afegir-lo a la
factura.

Amb el metode de treball actual, quan els técnics arriben a I'oficina introdueixen la informacié
relativa a les incidencies que han realitzat durant el dia en una fulla de calcul. Amb el temps,
s’ha observat que els técnics no introdueixen aquestes dades amb precisio, ja que sovint
s’obliden material utilitzat o no introdueixen incidéncies que han requerit poc temps
d’intervencié.

Que es pretén

Amb el desenvolupament del nou sistema de gestié d’incidencies informatiques es pretén
optimitzar 'administracié d’aquestes.

Per una banda, es pretén facilitar la introduccié d’informacid de les incidencies als tecnics, ja
qgue podran introduir les dades de les incidencies en el mateix moment de la seva resolucio,
per tant, no els caldra omplir la fulla de calcul al final del dia. També podran accedir a
I'aplicacié per poder consultar informacié relacionada amb la incidéncia i el client.

Per altra banda, es pretén millorar la comunicacié amb el client que, en tot moment, podra
consultar quin és I'estat de les seves incidéncies, coneixer el consum d’hores d’un periode
mensual i donar d’alta noves incidencies des de la mateix aplicacid, sense necessitat d’haver
de realitzar una trucada telefonica.

|, per descomptat, I'aplicacié haura de ser util per al personal administratiu que podra generar

les factures d’una forma més automatitzada i també per poder obtenir estadistiques i
informes respecte dels técnics i dels clients.

Eva Codina Prat 10
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2. Descripcid

Aquest projecte consisteix en el desenvolupament d’un sistema web de gestié d’incidencies
informatiques. Aquest sistema esta dissenyat per ser utilitzat per empreses de serveis
informatics.

El sistema consta de tres parts diferenciades: una part d’administracié on hi pot accedir el
responsable de I'empresa, una area per als técnics i una area de clients.

L'empresa informatica té diferents técnics que hi treballen i diferents clients a qui déna servei.
Les caracteristiques principals de la part d’administracio sén:

- Creacid i gestié d’usuaris amb accés al sistema. Es poden donar d’alta tecnics i clients
i gestionar el seu permis d’accés al sistema.

- Accés al llistat d’incidencies i creacid, assignacio i tancament d’incidencies.

- Accés a les estadistiques per técnic i per client.

Les caracteristiques principals de I’area de técnics sén:

- Cada tecnic té accés a la plataforma (amb usuari i clau).

- Accés al llistat d’incidencies assignades a ell, amb el seu estat.

- Accés al llistat d’incidencies sense técnic assignat i possibilitat d’assignar-se-les.

- Per cada incidencia que resol d’un client, ha d’indicar quantes hores hi ha dedicat i
quin material ha utilitzat.

- Alta de noves incidencies.

- Tancament d’incidencies.

- Estadistiques mensuals.

Les caracteristiques principals de I’area de clients sén:

- Cadaclient té accés a la plataforma (amb usuari i clau).

- Llistat de les seves incidéncies associades, amb el seu estat de resolucid, les hores
consumides i el material utilitzat.

- Alta noves incidéncies, amb opcié d’indicar la prioritat.

- Estadistiques mensuals.

Eva Codina Prat 11
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3. Objectius

El principal objectiu d’aquest TFG és el desenvolupament de I'aplicacié de gestié d’incidencies
informatiques amb els requisits definits a la descripcié de la mateixa al capitol 2.

Des del punt de vista de I'aplicacié web creada, ha de permetre assolir els seglients objectius:

- Facilitar les tasques d’administracié a I’hora de generar la facturacié mensual dels
clients.

- Millorar la gestié dels clients de I'empresa.

- Millorar la gestid del seguiment laboral dels técnics de I'empresa.

- Facilitar als técnics les tasques de reportar incidéncies.

- Millorar la opinié dels clients respecte al servei técnic ofert per I'empresa.

Per altra banda, en el meu entorn laboral em trobo amb la problematica de la gestid
d’incidéncies informatiques. Per tant, com a objectius personals, pretenc:

- Crear una aplicacié que permeti millorar la gestié de les incidencies informatiques.

- Ampliar coneixements en el desenvolupament d’aplicacions web i introduir-me en I'Us
de Frameworks PHP, en concret Codelgniter.

Eva Codina Prat 12
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4. Metodologia

Per al desenvolupament del projecte, s’aplica la metodologia de gesti6 PMOK. Segons
aquesta, el projecte es divideix en cinc etapes o grups de processos:

Iniciacio
Planificacié
Execucio
Seguiment i control
Tancament

La metodologia utilitzada en el projecte es basa en el cicle de vida iteratiu i incremental, que
és aquell que segueix el cicle de vida classic o en cascada, incrementant o modificant en cada
iteracié els requisits. Aixi, si apareix algun canvi en I'etapa d’execucid que requereix un canvi
en la planificacié del projecte, aquest es podra realitzar.

Les tasques generals a realitzar a cada etapa son les segiients:

Iniciacié: En aquesta etapa es concreta la definicié del projecte. Normalment es
considera que aquesta fase és previa al projecte propiament dit.
Planificacié: Una vegada concretada la definicid del projecte, en I’etapa de planificacié
es comenca a treballar propiament en el projecte. En aquesta etapa es planifica tot el
desenvolupament. S’estableix el full de ruta que haura de seguir el projecte per assolir
els seus objectius i produir els resultats esperats.
Execucid: En aquesta etapa es realitzara el desenvolupament de I'aplicacié i inclou les
seglients tasques:

o Disseny de l'aplicacié6 web, tant a nivell grafic com de continguts i

funcionalitats.

o Desenvolupament de I'aplicacio, inclou les tasques de programacio.

o Verificacio tecnica de funcionament.
Seguiment i control: Els processos de seguiment i control es poden considerar
permanents i paral-lels a tot el projecte. Inclouen el control de canvis i la verificacié de
seguiment de la planificacié del projecte.
Tancament: Aquesta etapa inclou totes les activitats necessaries per a finalitzar la
gestio del projecte.

Tecnologies utilitzades

Wamp: Es una plataforma lliure per a la creacié d’aplicacions web formada per:
o Windows

o Apache
o MysQL
o PHP

Codeigniter: Framework per a PHP.
Bootstrap: Framework CSS que facilita la creacid de llocs web i aplicacions web
responsive.
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5. Planificacio

TFG

Les tasques planificades per assolir el desenvolupament d’aquest TFG es mostren a la taula

seglient:
TASCA DURACIO  DATAINICI DATA FI
Elaboracié de la memoria del TFG 84 dies 20/09/17 14/01/18
PAC 1: Iniciacié i planificacio inicial del projecte 10 dies 20/09/17 03/10/17
Definir descripcié i objectius del projecte 3 dies 26/09/17 28/09/17
Analisi d'eines i metodologia a utilitzar 5 dies 26/09/17 30/09/17
Creaci6 de I'estructura basica de la memoria 4 dies 28/09/17 03/10/17
PAC2: Disseny i inici de desenvolupament 21 dies 04/10/17 01/11/17
Instal-lacié i configuracié de I'arquitectura 3 dies 04/10/17 06/10/17
necessaria per l'aplicacié
Analisi funcional de I'aplicacié - Diagrames UML | 4 dies 06/10/17 11/10/17
Definicio dels perfils d'usuari 2 dies 11/10/17 12/10/17
Prototips de disseny 5 dies 13/10/17 19/10/17
Pressupost 2 dies 19/10/17 20/10/17
Analisi de mercat i viabilitat 2 dies 20/10/17 21/10/17
Definicié de I'estructura de la base de dades 4 dies 23/10/17 26/10/17
Tasques inicials de programacio 14 dies 13/10/17 01/11/17
PAC3: Desenvolupament 23 dies 02/11/17 03/12/17
Programacio de I'area d'administracio 5 dies 02/11/17 08/11/17
Programacio de I'area de técnics 11 dies 10/11/17 24/11/17
Programacio de I'area de clients 14 dies 13/11/17 30/11/17
Primera versioé funcional de I'aplicacio 2 dies 01/12/17 03/12/17
Lliurament Final: Verificacié i Tancament 29 dies 06/12/17 14/01/18
Testos de I'aplicacid i solucié de bugs 19 dies 06/12/17 31/12/17
Publicacié de I'aplicacio final 1 dia 02/01/18 02/01/18
Elaborar presentacié del projecte per al public 3 dies 03/01/18 05/01/18
general
Realitzar presentacioé de defensa del TFG 4 dies 07/01/18 10/01/18
Autoinforme d’avaluacié sobre I'is de les | 4 dies 10/01/18 13/01/18
competéncies transversals
Publicar el projecte al repositori institucional 02 | 2 dies 12/01/18 13/01/18

Taula 1: Tasques

Eva Codina Prat
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En la figura seglient, es mostra el diagrama de Gannt creat a partir de les tasques de la Taula
1: Tasques.

odt 17 nov 17 dic'17 ene 13 -
Nombre de tarea ~ | Duracién « Comienzo ~ Fin | 11,18 2 02 00 16,23 30 06 13 220 27 04 11 1B 325 o1 08 15
1 Elaboracié de la membria del TFG |84 dias mié 20/09/17 dom 14/01/18 [ b
2 |4 PAC 1: Iniciacid i planificacio inicial del projecte 10 dias mié 20/09/17 mar 03/10/17 [ ———"| :
3 Definir descripcid i objectius del projecte 3 dias mar 26/09/17  jue 28/09/17 L]
4 Analisi d'eines i metodologia a utilitzar 5dias mar 26/09/17  sab 30/08/17 (-]
5 Creacid de I'estructura basica de la meméria 4dias jue 28/09/17 mar 03/10/17 I 1
6 isseny i inici de desenvolupament 21 dias mié 04/10/17 mié 01/11/17 ——
7 Instal-lacié i configuracid de I'arquitectura 3 dias mié 04/10/17 vie 06/10/17 [ ]
necessaria per l'aplicacid
8 funcional de I'aplicacid - Diagrames UML 4 dias vie 06/10/17 'mié 11/10/17 (=]
9 dels perfils d'usuari 2dias mié 11/10/17 jue 12/10/17 m
0 Prototips de disseny 5dias vie 13/10/17  jue 19/10/17 | 1
2 1 Pressupost 2 dias jue 19/10/17  vie 20/10/17 m
E 12 de mercat i viabilitat 2 dias vie 20/10/17  s&b 21/10/17 m
2 13 Definicié de I'estructura de la base de dades 4dias lun 23/10/17  jue 26/10/17 [ ]
] Tasques inicials de programacié 14 dias vie 13/10/17 'mié 01/11/17 I 1
é 4 PAC3: Desenvolupament 23 dias jue 02/11/17 dom 03/12/17 ——
E 16 Programacié de I'area d'administracié 5 dias jue 02/11/17  mié 08/11/17 I 1
17 Programacic de I'area de técnics 11 dias vie 10/11/17  vie 24/11/17 I 1
18 Programacié de I'srea de clients 14 dias lun 13/11/17 jue 30/11/17 I 1
19 Primera versié funcional de I'aplicacié 2 dias vie 01/12/17 dom 03/12/17 [ ]
20 | 4 Lliurament Final: Verificacio i Tancament 29 dias mié 06/12/17 dom 14/01/18 =ﬂ
2 Testos de I'aplicacié i solucid de bugs 19 dias mié06/12/17 dom 31/12/17 I 1 :
2 Publicacié de I'aplicaci6 final 1dia mar 02/01/18 mar 02/01/18 n
23 Elaborar presentacié del projecte per al pablic 3 dias mié03/01/18 vie 05/01/18 [ ]
general
2 Realitzar presentacié de defensa del TFG 4 dias dom 07/01/18 mié 10/01/18 o
25 Autoinforme d’avaluacié sobre |'Us de les competé 4 dias mié10/01/18 s&b 13/01/18 I I
26 Publicar el projecte al repositori institucional 02 2 dias vie 12/01/18  sib 13/01/18 m: =

Figura 1: Diagrama de Gantt del projecte
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6. Arquitectura de I’aplicacio/sistema/servei

L'aplicacié funcionara sobre un entorn web. Per allotjar-la s’utilitzara un servidor compartit
de que es disposa, adquirit a Nominalia (Nominalia). Es podra accedir a I’aplicacié web sota el
domini http://ecodinapr-tfg.com/.

Software

El servidor web compta amb el seglient software:

- CPanel 62.0.30

- Apache

- PHP5.6

- MySQL 5.6.33

- PHPMyAdmin 4.0.10.18

Altres dades del servidor es poden veure accedint a http://ecodinapr-tfg.com/info/, una plana
on es mostra la informacid donada per la funcié phpinfo (PHP: phpinfo).

Hardware

El hardware on s’executa I'aplicacido no es pot coneixer exactament, ja que és un servidor
compartit. Ara bé, les caracteristiques del pla contractades son les seglients:

- 1CPU virtual
- 512 MB RAM
- 20 processos
- 1024 KB/s d’entrada i sortida

Arquitectura de I'aplicacid

Per al desenvolupament de I'aplicacié s’ha utilitzat I'arquitectura Model-Vista-Controlador,
que divideix I'aplicacid en tres parts interconnectades:

- Elmodel de dades: Es la part encarregada de gestionar la comunicacié amb la base de
dades i proporcionar-les al controlador.

- El controlador de Vaplicacié: Es la part encarregada de la logica de control de
I'aplicacio. Rep les peticions dels events i fa d’intermediari entre la Vista i el Model.

- la vista: Es la part corresponent a la interficie grafica de I’aplicacié. Rep les dades
proporcionades pel controlador i les mostra a I'usuari.

L'aplicacié s’ha desenvolupat utilitzant el framework Codeigniter (Codeingiter Web

Framework), que esta orientat al desenvolupament d’aplicacions utilitzant I'arquitectura
Model-Vista-Controlador.
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- MODEL “~

ACTUALITZACIONS MANIPULA
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Figura 2: Estructura de l'arquitectura MVC. Font de la imatge: (Wikipedia)
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7. Plataforma de desenvolupament

Per al desenvolupament de I'aplicacié s’utilitza un equip portatil personal.

Software

Els programes utilitzats en el desenvolupament sén els seglients:
- Adobe Dreamweaver CC 2018: Per a I’edicié dels arxius HTML, PHP i CSS del projecte.
- Filezilla: Per a gestionar I'espai FTP de I'allotjament de I'aplicacié.
- MySQL Workbench i PHPMyAdmin: Per a gestionar les bases de dades.
- WAMP Server 2.5: Per a provar I'aplicacio en I'entorn de desenvolupament.

Altres programes utilitzats son:
- Microsoft Office Word 2013: Per a la redaccié de la memoria.
- Microsoft Office PowerPoint 2013: Per a I’elaboracié de la presentacio.
- Justinmind Prototyper: Per a I'elaboracié dels prototips de 'aplicacié.
- Adobe Premiere CC 1028: Per a I'edicio del video de la presentacié del projecte.
- OBS 20.1.3: Per a la captura de pantalla al realitzar la demo del TFG.
- Handbrake 1.0.7: Per optimitzar el video de la presentacio.

Hardware
Les caracteristiques de hardware de I'’equip de desenvolupament son les seglients:
- Processador Intel Core i5 2,4 GHz

- 8 GBRAM
- Disc dur HDD SATA a 7200 rpm.
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8. Diagrames UML

CreacioUsuari

g ActualitzacidUsuari

Eliminacié Usuari

Creacio Técnic

<<extender>>

B Actualitzacio Técnic

Gestié de técnics

EliminaciéTécnic

Estadistiques

EstadistiquesTécnic

Actualitzacié Técnic

Usuari Técnic

e
Z
7
S
4
A
//
v
74
S
ActualitzaciéClient
EstadistiquesClient

Figura 3: Casos d'us
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Actors

- Administrador: representa a un administrador de I'empresa que ofereix serveis
informatics. Ha de tenir accés complert al sistema.

- Tecnic informatic: representa a un tecnic informatic que treballa a 'empresa que
ofereix el servei. Ha de poder gestionar les seves incidencies, consultar les incidéncies
dels clients i donar d’alta noves incidéencies.

- Client: representa al client que rep els serveis informatics. A de tenir accés a les seves
propies dades i historial d’incidéncies i a crear noves incidéncies.

Casos d’us

Administrador:

- Gestio d’usuaris: inclou els seglients casos d’Us:
O CreaciéUsuari: permet crear un nou usuari del tipus administrador.

O ActualitzaciéUsuari: permet actualitzar les dades del propi usuari i d’altres
usuaris.

O EliminaciéUsuari: permet donar de baixa un usuari.

- Gestio de clients: inclou els seglients casos d’Us:
O CreacidClient: permet crear un nou usuari del tipus client.
O ActualitzaciéClient: permet actualitzar les dades d’un client.
O EliminaciéClient: permet donar de baixa un client.

- Gestio de técnics: inclou els segilients casos d’Us:
O CreacidTecnic: permet crear un nou usuari del tipus técnic.
O ActualitzacioTecnic: permet actualitzar les dades d’un técnic.

O EliminacioTecnic: permet donar de baixa un técnic.
- AssignarClientATecnic: permet assignar un client a un tecnic.
- Gestio d’incidéncies: inclou els seglients casos d’Us:
o Creacidlncidéncia: donar d’alta una incidencia d’un client.
o Consultalncidencies: consultar el llistat d’incidéncies.
o Actualitzarincidéncia: modificar o afegir dades a una incidéncia.
o CanviEstatincidéncia: canviar I'estat de la incidencia (oberta/tancada).
- Estadistiques: inclou els seglients casos d’Us:
o EstadistiquesClient: permet obtenir les estadistiques d’un client concret per un
periode de temps.
o EstadistiquesTecnic: permet obtenir les estadistiques d’un tecnic concret per
un periode de temps.
o EstadistiquesGlobals: permet obtenir les estadistiques globals per un periode
de temps.

Tecnic informatic:
- Gestio de tecnics: inclou els seglients casos d’Us:
O ActualitzaciéTecnic: permet actualitzar les dades del técnic.
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- Gestid d’incidéncies: inclou els seglients casos d’Us:
o Creacidlncidencia: donar d’alta una incidéncia d’un client.
o Consultalncidencies: consultar el llistat d’incidéncies.
o Actualitzarincidéncia: modificar o afegir dades a una incidéncia.
o CanviEstatincidéncia: canviar I'estat de la incidéncia (oberta/tancada).
- Estadistiques: inclou els seglients casos d’Us:
o EstadistiquesTécnic: permet obtenir les estadistiques d’un técnic concret per
un periode de temps.

Client:

- Gestiod de clients: inclou els seglients casos d’Us:
O ActualitzaciéClient: permet actualitzar les dades del client.
- Gestid d’incidéncies: inclou els seglients casos d’Us:
o Creacidlncidencia: donar d’alta una incidencia del client.
o Consultalncidencies: consultar el llistat d’incidencies del client.
o Actualitzarincidéncia: modificar o afegir dades a una incidéncia.
o CanviEstatincidéncia: canviar I'estat de la incidéncia (oberta/tancada).
- Estadistiques: inclou els seglients casos d’Us:
o EstadistiquesClient: permet obtenir les estadistiques d’un client concret per un
periode de temps.

Estructura de la base de dades

| incidencia_material ¥
Id INT(11)
@ IdIncidencia INT{11)

:I usuaris_tipus ¥

Id INT{ 11}
@ [dTecnic INT(11)
tiom TEXT > Material TEXT
Unitats INT(11)
'T' Data DATE
! >
7 | v
] usuaris v | I - S
d INT{11) _"________________| | _lincidencia_missatges ¥
@ IdTipus INT(11) I 1d INT(11)
User TEXT H——_— - - - -  — ——— —— — —— q—-——————————————— —j« # IdIncidencia INT(11)
Pass TEXT l ® 1dUsuari INT(11)
Mail TEXT - 1| = trexd x = Missage TEXT
Actiu TINYINT (1) e __ | Id':r,:':uﬁ [~ — — — < Fiber TEAT
I R e IdCIien\t Inarr(n;- I S 3
UltmAcces DATETIME HOF — — — — — — > 1T ecnic INTCLY) _"_____J
3 g [T —i<] ¥ DataCbertura DATETIME
| | Titol TEXT
| L i @ Estat INT(11)
I @ Prioritat INT(11) B :
I ______ | ¥ DateTancament DATETIME }
| i— 2 UsuariTancament INT(11) |
| | - |
i I T i
| incidencia_dedicacio ¥ I {7 . ] incidencies_estat ¥
1d INT(11) | I 1d INT{11)
@ IdIncidencia INT{11) I i Nom TEXT
@ IdTecnic INT(11) o _| = irl:iden(:ié_n-iuital = =
Horalnici DATETIME B ‘
HoraFi DATETIME
Mom TEXT

Descripcio TEXT
>

Figura 4: Diagrama E-R de la base de dades
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9. Diagrama de Navegacid

Figura 5 : Diagrama de navegaci6 de l'aplicacio

Eva Codina Prat
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10. Prototips

S’han realitzat els prototips de les pagines principals de I'aplicacié web. Aquests s’han creat
amb baixa definicid, ja que I'Unic que es pretén és establir I'estructura de les pagines, sense
definir el disseny grafic.

Pel que fa a I’estil de I'aplicacid, s’utilitzara la llibreria Bootstrap (Bootstrap - The most popular
HTML, CSS, and JS library in the world.).

La generacio dels prototips de baixa definicid s’ha realitzat amb I'eina JustinMind (Prototyping
tool for web and mobile apps - Justinmind).

Pantalla de login

Aguesta pantalla es mostra a I'accedir a 'aplicacié sense estar identificat amb cap usuari. En

aquesta pantalla cal introduir el nom d’usuari i la contrasenya, per tal de poder accedir a
I'aplicacié.

Sistema de gesti6 d'incidencies informatiques

Benvingut

Usuan

Contrasenya

Entrar

CC-BY-ND-NC Eva Codina Prat

Imatge 1: Pantalla de login
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Pantalla principal (Inici)

Aguesta és la pantalla que es mostra a I’accedir a I’aplicacio.

Usuari -

@
5]
I
¥
Y
5
7
@
th

Sistema de gesti6 d'incidéncies informatiques  Inici  Usuaris  Incidén
Benvingut

Ultims accessos d'usuaris Incidéncies pendents

CC-BY-ND-NC Eva Codina Prat

Imatge 2: Pantalla d'inici
Aquesta pantalla conté un resum dels elements més importants de I'aplicacié en forma de
graella de panells. En funcid del tipus d’usuari que hi hagi accedit, es mostraran uns panells o
uns altres.
En totes les pantalles de I'aplicacio hi ha els seglients element comuns:
- Barra de menu: barra de navegacié on cada tipus d’usuari veu els accessos que té
disponibles i el seu nom d’usuari. Fent clic sobre el nom d’usuari es pot accedir a veure

el perfil complert i sortir de I'aplicacio.
- Peu: mostra la informacié dels credits i la versio de I'aplicacié.

Pantalla d’usuaris

Aguesta pantalla només esta disponible per als usuaris Administradors, ja que sén els Unics
gue poden administrar altres usuaris i crear-ne de nous.
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Des d’aquesta pantalla es té accés a la pantalla d’afegir o modificar un usuarii a la pantalla de
restablir la contrasenya d’un usuari.

Sistema de gestio d'incidéncies informatiques  Iniei  Usuaris  Incidencies  Estadistiques | Usuani -
Usuaris
Afegr Usuari
Administradors
# Nom User Mail Actiu Accions
1 Nom1 Userl mail1@s enidor1.com Si Edtar = Restablir Password
Tecnics
# Nom User Mail Actiu Accions
1 Nom1 Usert mail1@senidori.com Si Edtar = Restablir Password
2 Nom2 User2 mail2@senidor2.com Si Edtar = Restablir Password
3 Nom3 User3 mail3@senidor3.com Si Edtar = Restablir Password
Clients
# Nom User Mail Actiu Accions
1 Nom1 Usert mail1@senidori.com Si Edtar = Restablir Password
2 Nom2 User2 mail2@senidor2.com Si Edtar = Restablir Password
3 Nom3 User3 mail3@senidor3.com Si Edtar = Restablir Password
CC-BY-ND-NC Ewva Codina Prat

Imatge 3: Pantalla d'administracié d'usuaris

Pantalla d’alta i modificacio d’usuaris

Sistema de gestio d'incidéncies informatiques  Inici  Usuaris Incidencies Estadistiques = Usuari -

Alta / Modificacié Usuar

Mail

Usuan

Password

Confirma Password

Tipus dusuari -

Guardar

CC-BY-ND-NC Eva Codina Prat

Imatge 4: Pantalla d'alta i modificacié d'usuaris
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Pantalla d’incidéncies

Des d’aquesta pantalla es permet donar d’alta una incidencia i veure les incidencies actuals
segons el seu estat.

Sistema de gestid d'incidéncies informatiques  Inici  Usuaris Incidéncies Estadistiques = Usuari -

Incidencies

Alta Incidéncia

Incidencies pendents d'assignar

#Num Client Técnic Data Titol

1 Client 1 301112017 17:35 Incidéncia informéatica 1
2 Client 2 301172017 20:02 Incidéncia Informatica 2
3 Client 1 01/12/2017 13:00 Incidéncia Informatica 3

Incidéncies enresolucio

#Num Client Técnic Data Titol

4 Client 1 Técnic 2 301172017 12:00 Incidéncia informatica 4
6 Client 2 Técnic 1 28/11/2017 19:00 Incidéncia Informafica 6
7 Client 1 Técnic 3 0111212017 15:00 Incidéncia Informéafica 7

Incidéncies tancades

#Num Client Técnic Data Titol

5 Client 1 Técnic 3 27M112017 17:15 Incidéncia informéatica 5
8 Client 2 Técnic 2 301112017 18:05 Incidéncia Informéatica 8
9 Client 1 Técnic 2 01/12/2017 13:10 Incidéncia Informéatica 9

CC-BY-ND-NC Eva Codina Prat

Imatge 5: Pantalla d'incidéncies

Els administradors podran veure totes les incidencies. En canvi, els clients només podran veure
les propies incidéncies.

Els tecnics podran veure les incidencies pendents d’assignar i les seves incidéncies en resolucid
i resoltes.

Clicant el numero d’una incidencia es pot accedir al detall de la mateixa.
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11. Perfils d’usuari

Usuaris administradors

Seran els usuaris que utilitzaran I'aplicacido amb drets d’administrador. Podran utilitzar totes
les caracteristiques del sistema i crear altres usuaris.

El perfil dels usuaris administradors, sera el de persones amb un grau de responsabilitat alt
dins de I'empresa, que accediran generalment a I'aplicacié des del seu equip de treball
(ordinador d’escriptori) i que tindran un bon nivell d’Us d’eines informatiques.

Usuaris técnics

Utilitzaran I'aplicacio per consultar, gestionar o donar d’alta les incidéncies dels clients que
tenen assignats. Com a técnics informatics, es pressuposa que dominen I'Us de tecnologies
informatiques i que, per tant, no tindran problemes en I'aprenentatge ni en I'Us de I'aplicacio.
Degut a que introduiran la informacié de les incidéencies en temps real, utilitzaran I'aplicacié
des dels seus dispositius mobils. També la utilitzaran des d’equips d’escriptori en el seu lloc de
treball quan la resolucid de la incidéncia no requereixi desplacament al client.

Usuaris clients

Utilitzaran I'aplicacié per donar d’alta noves incidencies, consultar I'estat de les existents i
consultar les seves estadistiques.

Cal tenir en compte que la part de I'aplicacié orientada als clients ha de ser facilment utilitzable

per a persones amb baix nivell informatic, ja que els clients no tenen perque tenir
coneixements avangats.
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12. Versions de I'aplicacio/servei

Versio 0.1

Es una primera versid que només conté I'estructura base de I'aplicacié amb el sistema
d’autentificacié d’usuaris.

S’han creat tres usuaris de tipus diferents.
- Usuari Administrador
O Usuari: ecodina
O Contrasenya: 1234
- Usuari Tecnic
O Usuari: tecnicl
O Contrasenya: 2017
- Usuari Client
O Usuari: clientl
O Contrasenya: 5678

L’aplicacio es pot provar accedint a http://ecodinapr-tfg.com/v0-1/.

Versio 1.0

Per testejar aquesta versio, es poden utilitzar els mateixos usuaris creats per a la Versio 0.1.
La URL per accedir-hi és: http://ecodinapr-tfg.com/v1-0.

Aquesta versio ofereix les seglients funcionalitats en funcié de cada tipus d’usuari.
Per als usuaris Administrador:

- Pagina d’inici amb resum dels ultims accessos d’usuaris i de les incidencies sense
tecnic assignat.

- Pagina d’usuaris amb el llistat de tots els usuaris existents al sistema. Possibilitat
d’afegir i modificar usuaris i de restablir-ne la contrasenya.

- Pagina d’incidencies amb el llistat d’incidéncies, separades per el seu estat.
Possibilitat de donar d’alta una incidéencia i d’accedir al seu detall. Dins del detall
de la incidéencia, es poden afegir missatges a la incidéncia.

Per als usuaris Técnic:
- Pagina d’inici amb el resum de les incidéncies sense técnic assignat.

- Pagina d’incidéncies amb el llistat d’incidencies, separades per el seu estat.
Possibilitat de donar d’alta una incidéncia i d’accedir al seu detall.
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- Dins del detall de la incidéncia, es poden afegir missatges a la incidéncia. Si la
incidéncia no té un técnic assignat, se la pot assignar. A les incidéncies que té
assignades, pot afegir-hi les hores dedicades i el material utilitzat.

Per als usuaris Client:

- Pagina d’inici amb el resum de les seves incidencies sense técnic assignat.

- Pagina d’incidéncies amb el llistat de les seves incidencies, separades per el seu
estat. Possibilitat de donar d’alta una incidéncia i d’accedir al seu detall. Dins del
detall de la incidéncia, es poden afegir missatges a la incidéncia.

Versio 2.0

Per testejar aquesta versio, es poden utilitzar els mateixos usuaris creats per a la Versi6 0.1.
La URL per accedir-hi és: http://ecodinapr-tfg.com/

Aguesta versio és la primera versié pensada per ser utilitzada en produccid i ofereix les
seglients funcionalitats en funcié de cada tipus d’usuari.

Per als usuaris Administrador:

- Pagina d’inici amb resum dels ultims accessos d’usuaris, de les incidéncies sense
tecnic assignat i de les incidencies que estan en resolucio.

- Pagina d’usuaris amb el llistat de tots els usuaris existents al sistema. Possibilitat
d’afegir i modificar usuaris i de restablir-ne la contrasenya.

- Pagina d’incidéncies amb el llistat d’incidencies, separades per el seu estat.

- Possibilitat de donar d’alta una incidencia i d’accedir al seu detall. Dins del detall
de la incidencia, es poden afegir missatges i arxius a la incidéncia.

- Possibilitat de tancar una incidencia en qualsevol moment.

- Accés a les estadistiques per a periodes mensuals de qualsevol técnic i/o client.

- Accés a la pagina de perfil d’usuari i possibilitat de canviar la contrasenya personal.

Per als usuaris Técnic:

- Pagina d’inici amb el resum de les incidencies sense tecnic assignat i de les
incidéncies en resolucié que té assignades.

- Pagina d’incidencies amb el llistat d’incidencies, separades per el seu estat.
Possibilitat de donar d’alta una incidéncia i d’accedir al seu detall.

- Dins del detall de la incidéncia, es poden afegir missatges i arxius a la incidéncia. Si
la incidéncia no té un téecnic assignat, se la pot assignar. A les incidencies que té
assignades, pot afegir-hi les hores dedicades i el material utilitzat.

- Possibilitat de tancar una incidéncia assignada.

- Accés a les estadistiques de les seves incidencies, per a periodes mensuals i
filtrades per client.

- Accés a la pagina de perfil d’usuari i possibilitat de canviar la contrasenya personal.
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Per als usuaris Client:

- Pagina d’inici amb el resum de les seves incidéncies sense técnic assignat i de les
seves incidencies en resolucio.

- Pagina d’incidencies amb el llistat de les seves incidencies, separades per el seu
estat. Possibilitat de donar d’alta una incidéncia i d’accedir al seu detall. Dins del
detall de la incidéncia, es poden afegir missatges i arxius a la incidéncia.

- Possibilitat de tancar qualsevol incidéncia seva.

- Accés a les estadistiques de les seves incidencies, per a periodes mensuals i
filtrades per técnic.

- Accés a la pagina de perfil d’usuari i possibilitat de canviar la contrasenya personal.
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13. Tests

Tests per a la versi6 0.1
Per aquesta versid, s’han realitzat els seglients tests:

- Accés amb usuariicontrasenya correcta. S’ha comprovat que s’accedeix a la pagina
d’inici i que es detecta el tipus d’usuari correctament.

- Accés amb usuari correcte i contrasenya erronia. S’ha comprovat que déna un
error.

- Accés amb dades erronies.

- Intent d’accés a una pagina interna sense estar registrat.

Tests per a la versié 1.0
Per aquesta versid, s’han realitzat els seglients tests:

- Accés amb usuariicontrasenya correcta. S’ha comprovat que s’accedeix a la pagina
d’inici i que es detecta el tipus d’usuari correctament.

- Accés amb usuari correcte i contrasenya erronia. S’ha comprovat que déna un
error.

- Accés amb dades erronies.

- Intent d’accés a una pagina interna sense estar registrat.

- Comprovacio de que es mostra el menu correcte per a cada tipus d’usuari.

- Per a l'usuari administrador, comprovacié de funcionament de totes les
funcionalitats relacionades amb els usuaris.

- Per a tots els usuaris, proves de funcionament a |'afegir incidéncies, afegir-hi
missatges i veure’n el detall.

- Perals usuaris técnics, proves de |'auto-assignacio d’incidéncies.

Tests per a la versio 2.0
Per aquesta versio, s’han realitzat els seglients tests:

- Accés amb usuariicontrasenya correcta. S’ha comprovat que s’accedeix a la pagina
d’inici i que es detecta el tipus d’usuari correctament.

- Accés amb usuari correcte i contrasenya erronia. S’ha comprovat que déna un
error.

- Accés amb dades erronies.

- Intent d’accés a una pagina interna sense estar registrat.

- Comprovacio de que es mostra el menu correcte per a cada tipus d’usuari.

- Comprovacio de que els elements que es mostren a la pagina d’inici es corresponen
amb el tipus d’usuari registrat.

- Comprovacio de missatge d’error quan s’intenta accedir mitjangant URL directa a
una pagina sense permisos pel tipus d’usuari registrat.
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- Comprovacio de funcionament de alta/modificacié d’usuaris.

- Comprovacio de funcionament de alta/tancament d’incidéncies.

- Comprovacio d’introduccié de missatges i fitxers a les incidéncies.

- Comprovacio de funcionament de les estadistiques i verificacié de les dades
mostrades.

- Test de visualitzacio en diferents dispositius i navegadors.
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14. Requisits i instruccions d’instal-lacié/implantacié/us

Actualment I'aplicacié ja esta funcionant en el domini http://ecodinapr-tfg.com/. En aquest
apartat es detallen els requisits i les instruccions a seguir per instal-lar-la en un nou servidor.

Requisits del servidor d’allotjament
El servidor web on es vulgui allotjar I'aplicacié, haura de de tenir el seglient software:

- Apache
- PHP 5.6 o superior
- MySQL 5.6.33 o superior

El hardware del servidor dependra del nombre d’incidéncies i d’'usuaris estimats, aixi com del
volum d’accessos a la mateixa. Ara bé, com a caracteristiques basiques es requereixen les
seglients:

- 1CPU

- 512 MB RAM

- 20 processos

- 1024 KB/s d’entrada i sortida

Instruccions d’instal-lacid

Per instal-lar I'aplicaciod cal disposar dels Annex 1. Lliurables del projecte del

Codi Font i Bases de dades.

Pas 1: Instal-lacié de la base de dades

En el servidor MySQL existent en el servidor cal:

1. Crear una base de dades nova.

Crear un usuari amb accés a la base de dades creada.

3. Restaurar l'estructura de la base de dades amb les dades de mostra, mitjancant el
fitxer SQL del lliurable.

N

Pas 2: Instal-lacio del codi font

Mitjancant accés FTP a la carpeta del servidor on es vol instal-lar I'aplicacid, copiar tots els
fitxers corresponents a la versié de I'aplicacié que es vol instal-lar. Aquests fitxers es troben al
lliurable de codi font.
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Pas 3: Configuracio del sistema

Per tal que l'aplicacié funcioni correctament, cal modificar els seglients parametres de
configuracio:

- En el fitxer application/config/config.php:
o Donar el valor indicat al parametre Sconfig['base_url'].
o Per exemple: Sconfig['base_url'] = 'http://ecodinapr-tfg.com/';

- En el fitxer application/config/database.php:
o Introduir els valors corresponents a la base de dades creada en el pas 1 dins de
la variable Sdb['default']. Concretament, cal modificar els valors corresponents
al servidori al nom de la base de dades, usuari i contrasenya.
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15. Projeccio a futur

Ampliacions a realitzar

Degut a que aquest projecte s’ha desenvolupat amb un objectiu académic i unes hores de
dedicacié limitades, només s’han desenvolupat les funcionalitats més basiques.

Algunes funcionalitats que es podrien afegir sense necessitat de fer grans canvis en
I'estructura del projecte serien:

- Possibilitat d’eliminacié d’usuaris. Caldria controlar com es mantindrien les dades
historiques dels usuaris eliminats.

- Possibilitat de modificar o eliminar missatges o arxius de les incidéncies.

- Afegir més camps associats a cada usuari. Per exemple, adreca postal, lloc web, data
de naixement. En un entorn real, aquests camps es podrien decidir conjuntament amb
I'empresa usuaria del software.

Pensant en el futur del projecte, aquest es podria comercialitzar a varies empreses i caldria
anar afegint les funcionalitats que aquestes demanessin. L'avantatge és que qualsevol
funcionalitat desenvolupada podria ser aprofitada per a totes les empreses. En aquest cas,
caldria disposar d’un o varis desenvolupadors que treballessin en el desenvolupament i millora
del projecte.

Algunes ampliacions interessants podrien ser:
- Generacid de factures mensuals automatiques i enviament als clients.
- Enviament de missatges de correu electronic avisant als tecnics de la creacié d’una

nova incidencia, per tal que puguin atendre-la.
- Desenvolupament d’'una App per a dispositius mobils.
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16. Pressupost

Per realitzar el pressupost, es tenen en compte els seglients factors:
- Elclient facilita els continguts que ha d’incloure I'aplicacid (logos, imatges, etc).
- L'equip huma esta format per una sola persona.

- Noestenen en compte les hores dedicades a la redaccid de la memoria del TFG, ja que
en un projecte real no existiria.

- L’amortitzacié dels equips i programes utilitzats esta inclos dins del preu/hora.
El cost en hores de I'equip huma, desglossat per fases i per funcions, és el seglient:

Fase I: Iniciacié i planificacié inicial del projecte
- 13 hores d’analista web.
- 3 hores programador web.
- 4 hores cap de projecte.

Fase Il: Disseny i inici de desenvolupament
- 6 hores de técnic multimedia.
- 20 hores d’analista web.
- 10 hores de dissenyador d’interficies.
- 28 hores de programador.

Fase lll: Desenvolupament
- 6 hores de dissenyador grafic
- 40 hores de programador.

Fase IV: Lliurament final. Verificacié i tancament
- 38 hores de programador.
- 2 hores de tecnic multimedia.
- 4 hores cap de projecte.

En resum, el cost del projecte, amb preus/hora de mercat sera:

Perfil Cost/hora Hores Cost total
Cap de projecte \ 70,00 € 8 624,00 €
Analista web 45,00 € 33 1485,00 €
Programador 120,00 € 109 2180,00 €
Técnic multimeédia 25,00 € 8 200,00 €
Dissenyador \ 25,00 € 16 400,00 €
Total: 174 4.889,00 €

Taula 2: Pressupost
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17. Analisi de mercat

L'objectiu d’aquest TFG és la creacio d’una aplicacié web de gestié d’incidencies informatiques
amb unes funcionalitats molt concretes, pensada per a una empresa informatica petita que
manté una relacio personal amb els seus clients.

En el mercat podem trobar molts productes de gestid d’incidéncies (ticketing). Les més
conegudes estan pensades per a empreses amb un gran nombre de técnics i clients i ofereixen
un gran ventall de possibilitats. Sén solucions generals, pensades per cobrir una gran varietat
de funcionalitats i, aixi, ser aptes per a diferents empreses.

Algunes d’aquestes aplicacions son:

- Zendesk
O Lloc web: https://www.zendesk.es/

O Preu: a partir de 55 mensuals per usuari
- Integria IMS

O Lloc web: https://integriaims.com/

O Preu: a partir de 83,00 € mensuals (per a 5 usuaris)
- Sefici

O Lloc web: https://www.sefici.com/es/

O Preu: a partir de 19,00 € mensuals per 1 usuari

O Lloc web: https://www.atlassian.com/software/jira

O Preu: a partir de 10S mensuals per 10 usuaris.
- Wrike
O Lloc web: https://www.wrike.com/es/

O Preu: a partir de 9,805 mensuals per usuari
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18. Conclusions

Des d’un punt de vista personal, la realitzacié d’aquest projecte ha resultat molt positiva. Tot
i els problemes de falta de temps i de coneixements, estic satisfeta d’haver pogut assolir el
desenvolupament del projecte que m’havia proposat.

Des del punt de vista del projecte, s’han assolit els objectius proposats i s’ha desenvolupat una
versio funcional del sistema que es pot utilitzar accedint al lloc web http://ecodinapr-tfg.com/.

La realitzacié d’aquest TFG m’ha permes refrescar i posar en practica una gran quantitat de
coneixements relacionats amb diferents assignatures del grau. També he pogut posar en
practica totes les fases de la creacié d’un projecte de desenvolupament web. A part, m’ha
permes coneixer i aprendre el funcionament de Codeigniter, complint aixi un objectiu
personal.

Quan vaig realitzar la proposta del projecte, no sabia del cert si seria capa¢ de desenvolupar-
lo dins dels terminis marcats pel quadrimestre. Tot i aixi, tret d’alguns petits retards, he pogut
assolir la planificacid proposada a la PAC1.

Per tots aquests fets, considero molt positiu el desenvolupament d’aquest projecte i estic

satisfeta amb el resultat, tot i que considero que caldria ampliar-lo abans d’utilitzar-lo en un
entorn professional real.
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Annex 1. Lliurables del projecte

Codi Font

Juntament amb la memoria del projecte, dins de la carpeta “Projecte”, s’entrega una carpeta
anomenada “Codi Font”. Dins d’aquesta carpeta hi ha diferents subcarpetes per a cada versio,
dins de les quals es troben tots els fitxers de codi que composen I'aplicacid.

Bases de dades

Dins de la carpeta “Projecte” també hi ha una carpeta anomenada “Bases de dades” on es
poden trobar els bolcats SQL de les bases de dades corresponents a cada versié de I'aplicacio.
Imatges i figures

Dins de la carpeta “Projecte” també hi ha una carpeta anomenada “Imatges i figures” on es
poden trobar alguna de les imatges i figures utilitzades dins d’aquesta memoria.
Planificacid

Dins de la carpeta “Projecte” també hi ha una carpeta anomenada “Planificacio” que inclou el
document Project utilitzat per crear el diagrama de Gantt amb la planificacié del projecte.
També inclou el document Visio utilitzat per crear el diagrama de casos d’us del sistema
desenvolupat.

Presentacions

Dins de la carpeta “Presentacions”, s’entreguen els seglients documents:

Presentacio comercial del projecte

Es una presentacié en format PDF (creada amb PowerPoint) pensada per presentar el projecte
al public general o per ser utilitzada com a presentacié comercial de cara a futures
implantacions del projecte en altres empreses d’informatica.

Nom del document: PAC_FINAL prs_CodinaPrat_Eva-PresentacioComercialSistema.pdf
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Presentacio en format text del TFG

Es una versié ampliada de la presentacié comercial, on s’han afegit dispositives relacionades
amb el desenvolupament del TFG. Algunes d’aquestes diapositives s’han utilitzat per a la
presentacié en video del TFG.

Nom del document: PAC_FINAL prs_CodinaPrat_Eva-PresentacioTFG.pdf

Presentacio en video del TFG

Es una presentacié en format video del TFG, creada mitjancant Adobe Premiere. En aquesta
presentacié es fa la defensa del projecte, aixi com una breu demostracio del sistema.

Per tal de no sobrecarregar el pes dels fitxers entregats, s’ha reduit el pes del video entregat.
Es pot obtenir una versié del mateix video amb una qualitat superior des del segiient enllag:
https://www.dropbox.com/s/78jbhpyltr7egtz/PresentacioTFG.mp4?d|=0.

Nom del document: PAC_FINAL vid_CodinaPrat_Eva.mp4
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Annex 2. Llibreries/Codi extern utilitzat

Llibreries utilitzades

- FontAwesome 4.7.0
o Esuna llibreria d’icones web.
o URL: http://fontawesome.io/

Fonts de codi extern utilitzades parcialment

- Per al sistema de gestid i loggin d’usuaris, he utilitzat fragments de codi extrets de la
pagina http://acrosoft.pk/codeigniter-user-registration-and-login-system/ i de la
pagina https://www.codexworld.com/codeigniter-user-registration-login-system/.

- Per a la creacid del desplegable de l'usuari actual a la barra de menu, he utilitzat
fragments de codi extrets de https://bootsnipp.com/snippets/Ogrd.
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Annex 3. Captures de pantalla

A continuacié es mostren algunes captures de pantalla realitzades durant el procés de
desenvolupament del projecte.
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Imatge 6: Captura de pantalla de la programacié utilitzant Adobe Dreamwever CC 2018

[ ecodinapr-tfg.com - ecodinapr-tfg#d0ecodinapr-tfg.com@ftp.ecodinapr-tig.com - FileZilla

Archivo  Edicion  Ver Transferencia Servidor Marcadores  Ayuda

Z2-EEFCEoRO « v Tae s

Sevidor| | Nombre deusuario: | Contrasefa: | pueter[ | -

Estado:  C > la subida de D! tfg\user_guide\cor ghindexhtml ~
Estado:  Retrieving directory listing of "/user_guide/ contributing".
Estado:  Transferencia comecta, transferidos 86.663 bytes en 3 segundos
Estado:  Comenzando la subida de Diwwww\tfgluser_guide\database\caching.html
Estado:  Omitiendo la subida de D: tfg\user_guide\.contributing\index html
Estado:  Transferencia correcta, transferidos 329 bytes en 2 segundos
Estado:  Comenzando la subida de D:\www\tfg\user_guide\database\call_function.html
Estado:  Retrieving directory listing of "fuser_guide/database"... =
Sitio local: | Dwwwitfg\ | Sitio remoto: | -
ES IR A
application 2 well-known
-] | assets -9 applicatien
fiteersinc v 9 assets v
Nombre de archivo Tamafio de... Tipo dearchivo  Ultima modificacién  * | Nombre de archivo Temafio dearchivo  Tipo dearc... Ultima modificacion ~
[7] contributing.md 6504 Archivo MD 25/00/2017 2:43:58 .
= composerjson 504 Archivo JSON 25/09/2017 9:43:58 well-known Carpeta de ... 09/01/2018 19:01:15
[ gitignore 503 Archivo GITIG...  25/09/2017 9:43:58 application Carpetade .. 09/01/201819:1201
| | .editerconfig 302 Archivo EDITQ...  25/09/2017 9:43:58 assets Carpeta de ... 09/01/20181%:11:14
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Seleccionado 7 archivos y 7 directorios. Tamano total: 21.613 bytes. 7 archivos y 10 directorios. Tamanio total: 21.613 bytes
Servidor/Archivo local Direccién Archivo remoto ~
B ccodinapr-tig%4tecodinapr-tig.com@ftp.ecodinapr-tig.com
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D@ En cola: 10,5 MiB 1]

Imatge 7: Captura de pantalla de la sincronitzacio de fitxer al servidor per FTP utilitzant FileZilla
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Imatge 8: Captura de pantalla de la creacié de 'esquema de la base de dades per enginyeria inversa utilitzant
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Imatge 9: Tauler de control CPanel utilitzat per al domini http://ecodihépr'-t-f-;g'.-éom/
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Imatge 10: Captura de pantalla del PHPMyAdmin
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® Prototip - Justinmind Prototyper ®
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Imatge 11: Captura de pantalla de la utilitzacié de Justinmind Prototyper per a I’elaboracié dels prototips
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Imatge 12: Captura del procés d’edicié del video de la presentacioé del TFG
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Annex 4. Fragments de Codi Font

En aquest annex s’inclouen alguns fragments del codi font de I’aplicacié desenvolupada.

Controlador de la pagina d’inici

El fragment de codi seglient esta inclos dins del fitxer controllers/Pages.php i conté la logica
del contingut a visualitzar en la pagina d’inici, en funcié del tipus d’usuari registrat.

if(spage == 'home’)

{

//Mirem el tipus d'usuari registrat
Stipuser = Sthis->session->userdata('userTipus');

//ULTIMS ACCESSOS
if(Stipuser == 1) //Només accessible pels administradors
{

Sdata['usuaris'] = Sthis->user->ultimsaccessos(Sthis->session->userdata('userld’), 5);
Sdata['title'] = "Ultims accessos d'usuaris";
Sdata['ultimsaccessos'] = Sthis->load->view('users/ultimsaccessos', Sdata, TRUE);

/

else Sdata['ultimsaccessos'] = "';

//INCIDENCIES SENSE ASSIGNAR
Spar['conditions'] = array('Estat' => '1');
if(Stipuser == 3) //Els clients només veuen les seves incidéncies
{
Sidclient = Sthis->session->userdata('userld’);
Spar['conditions'] = array('Estat' => '1", 'IdClient' => Sidclient);
}
Sdata['pendents'] = Sthis->incidencia->getincidencies(Spar);
Sdata['incpendents'] = Sthis->load->view('incidencies/incidenciespendents', Sdata, TRUE);

//INCIDENCIES EN RESOLUCIO
Spar['conditions'] = array('Estat' => '2');
if(Stipuser == 3) //Els clients només veuen les seves incidéncies
{
Sidclient = Sthis->session->userdata('userld’);
Spar['conditions'] = array('ldClient' => Sidclient);
}
if(Stipuser == 2) //Els técnics només veuen les incidéncies que resolen ells
{
Sidtecnic = Sthis->session->userdata('userld’);
Spar['conditions'] = array('ldTecnic' => Sidtecnic);
}
Sdata['resolucio'] = Sthis->incidencia->getincidencies(Spar);
Sdata['incresolucio'] = Sthis->load->view('incidencies/incidenciesresolucio’, Sdata, TRUE);
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Afegir o modificar usuari

El fragments de codi seglients corresponen a la programacid d’alta o modificacié d’usuari.
Aguesta és una funcionalitat a la que només tenen accés els usuaris administradors.

El fragment seglent esta inclos dins del fitxer controllers/Users.php i conté la logica principal
del registre o modificacié d’usuari.

/*
* Registre o modificacio d'usuari
*/
public function registrar(Sid=0){
Sdata = array();
Stipuser = Sthis->session->userdata('userTipus');
if(Stipuser == 1) //Només pot donar d'alta usuaris I'administrador
{
SuserData = array();
if(Sid > 0) //Es una modificacié d'usuari -> Agafem 'id i carreqguem dades existents
{
SuserData = Sthis->user->getRows(array('id'=>Sid));

}
if(Sthis->input->post('regisSubmit’)){
Sid = Sthis->input->post('id’);

//Definicio de regles de verificacié del formulari
Sthis->form_validation->set_rules('nom’, 'Nom', 'required’);
Sthis->form_validation->set_rules('mail’, 'Mail’, 'required [valid_email’);

Sthis->form_validation->set_rules('usuari', 'Usuari’, 'required’);

if(Sid == 0) //Alta d'usuari nou, cal posar usuari i contrasenya i verificar-los
{
Sthis->form_validation->set_rules('usuari', 'Usuari’,
'required [callback_user_check’);
Sthis->form_validation->set_rules('password', 'password’, 'required’);
Sthis->form_validation->set_rules('conf_password', 'confirm
password', 'required | matches[password]');

/

//Agafem les dades introduides al formulari
SuserData = array(
'Nom' => Sthis->input->post('nom’),
'Mail' => Sthis->input->post('mail’),
'User' => Sthis->input->post('usuari'),
'IdTipus' => Sthis->input->post('tipus'),
'Actiu’ => Sthis->input->post(‘actiu’)

i

//Si és usuari nou, agafem la contrasenya
if(Sid == 0)

{
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SuserData ['Pass'] = md5(Sthis->input->post('password’));

}
else //Si és usuari existent, agafem l'id
{
SuserData ['ld'] = Sid;
}

//Processament del formulari i redireccié a la pagina d'administracio
if(Sthis->form_validation->run() == true){
if(Sid == 0) Sinsert = Sthis->user->insert(SuserData);
else Sinsert = Sthis->user->modificar(SuserData);
if(Sinsert){
redirect('users/administracio’);
Jelse{
Sdata['error_msg'] = 'Hi ha hagut un problema, torna-ho a
intentar.";

/

//Carreguem la vista del formulari
Sdata['user'] = SuserData;
if(empty(Sdata['user']['Actiu’])) Sdata['user']['Actiu'] = 1;
Sdata['tipususer'] = Sthis->user->getUserTipus();
Sdata['title'] = "Registre d'usuaris";
//load the view
Sthis->load->view('templates/header’, Sdata);
Sthis->load->view('users/registrar’, Sdata);
Sthis->load->view('templates/footer’, Sdata);

}

else //No tens permisos, mostrar error

{
Sdata['title'] = "Pagina sense accés";
Sdata['message'] = "No tens permisos suficients per accedir a aquesta pagina.

Contacta amb l'administrador.";

Sdata['heading'] = "";
Sthis->load->view('templates/header’, Sdata);
Sthis->load->view('errors/cli/error_general.php');
Sthis->load->view('templates/footer’, Sdata);

El fragment seglent esta inclos dins del fitxer controllers/Users.php i s’utilitza al fer la
validacié del formulari, per comprovar que no existeix un altre usuari amb el mateix nom.

/*
* Validacio d'usuari existent
*
/
public function user_check(Sstr){
Scon['returnType'] = 'count’;
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Scon['conditions'] = array('User'=>Sstr);
ScheckUser = Sthis->user->getRows(Scon);
if(ScheckUser > 0){
Sthis->form_validation->set_message('user_check', 'Ja existeix un usuari amb el
mateix valor.');
return FALSE;
telse {
return TRUE;

/

El fragment seglient correspon al fitxer views/users/registrar.php i s’utilitza per mostrar el
formulari de modificacié/alta d’usuari. Si és una modificacid, mostra els valors actuals(passats
des del controlador) dins dels camps del formulari.

<’php
//Mirem si I'id existeix. Si existeix -> modificacié d'usuari.
Sid = (lempty(Suser['ld'])?Suser['ld']:'0");

if(Sid == 0) Stitol = "Alta d'usuari";
else Stitol = "Modificacié d'usuari";

>

<div class="container">
<h2><?php echo Stitol; ?></h2>
<form action=""method="post">
<input type="hidden" name="id" value="<?php echo Sid; ?>">
<div class="form-group">
<input type="text" class="form-control" name="nom" placeholder="Nom" required=
value="<?php echo lempty(Suser['Nom'])?Suser['Nom']:"; ?>">
<?php echo form_error(‘nom’,'<span class="help-block">','</span>"); ?>
</div>
<div class="form-group">
<input type="email" class="form-control" name="mail" placeholder="Mail" required=
value="<?php echo lempty(Suser['Mail'l)?Suser['Mail']:"; ?>">
<?php echo form_error('mail’,'<span class="help-block">''</span>'); ?>
</div>
<div class="form-group">
<input type="text" class="form-control" name="usuari" placeholder="Usuari" required=
value="<?php echo lempty(Suser['User'])?Suser['User']:"; ?>">
<?php echo form_error('usuari','<span class="help-block">','</span>'); ?>

nn

nn

</div>
<?php if(Sid == 0) { ?>
<div class="form-group">
<input type="password" class="form-control" name="password" placeholder="Password"
required="">
<?php echo form_error(‘password’,'<span class="help-block">''</span>'); ?>
</div>
<div class="form-group">
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<input type="password" class="form-control" name="conf password" placeholder="Confirma el
password" required="">
<?php echo form_error(‘conf password','<span class="help-block">''</span>'); ?>
</div>
<?php } ?>
<div class="form-group">
<label for="tipus">Tipus d'usuari</label>
<select class="form-control" id="tipus" name="tipus">
<?php
foreach(Stipususer as St)
{
if (Suser['ldTipus']==5t['Id']) Sselected = "selected";
else Sselected = "";
echo '<option value=""St['Id'].""
' Sselected.'>".St['Nom'].'</option>";
}
7>
</select>
</div>
<label for="actiu">Actiu: </label>
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="actiu" id="actiul"
value="1" <?php echo (Suser['Actiu'] == 1)?'checked":"; ?>> Si
</label>
</div>
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="actiu" id="actiu2"
value="0" <?php echo (Suser['Actiu'] == 0)?'checked':"; ?>> No
</label>
</div>
<div class="form-group">
<input type="submit" name="regisSubmit" class="btn-primary" value="Guardar"/>
</div>
</form>
</div>

Detall d’una incidéncia

El fragment de codi seglient esta inclos dins del fitxer controllers/Incidencies.php i conté la
logica del contingut a visualitzar el detall de la incidencia.

Abans de crear el contingut a mostrar, es realitza el control d’usuari. Aquest tipus de control
es realitza en totes les pagines de I'aplicacid. En el cas del detall d’'una incidéncia, hi poden
accedir:

- Els administradors en tots els casos.

- Els tecnics si la incidéncia esta per assignar o si la tenen assignada ells mateixos.

- Els clients si la incidencia és seva.

Eva Codina Prat 49



Sistema de gestio d’incidéncies informatiques TFG

Si no es compleixen aquests requisits es mostra una pagina d’error de permisos d’accés. Aixi
s’evita I'accés no desitjat que es podria produir si un usuari modifiques el nimero de la
incidéncia manualment a la URL de la pagina.

public function incidenciadetall(Sid)
{

nm,

Sdata['error_msg'] = "";

//Dades de la incidencia
Spar['conditions'] = array('ld’ => Sid);
Sinc = Sthis->incidencia->getincidencies(Spar);

//Dades de I'usuari actual
Stipuser = Sthis->session->userdata('userTipus');
Siduser = Sthis->session->userdata('userld’);

//Control d'accés a la incidéncia segons I'usuari
if(Stipuser == 1 || (Stipuser == 2 && (Sinc[0]['ldTecnic'] == Siduser || Sinc[O]['Estat'] == 1)) ||
(Stipuser == 3 && Sinc[0]['ldClient'] == Siduser))
{
//Si s'ha afegit algun missatge o fitxer
if(Sthis->input->post('regisSubmit')){
Sthis->form_validation->set_rules('missatge’, 'Missatge', 'required’);

//Mirem si hi ha fitxer per pujar

if('empty(S_FILES['userfile']['name’]))

{
Sconfig['upload_path'] = . /fitxersinc/";
Sconfig['allowed_types']  ='*"
Sthis->load->library('upload’, Sconfig);

//Pengem el fitxer

if (! Sthis->upload->do_upload('userfile'))

{
Sdata['error_msg'] = Sthis->upload->display_errors();
Sfitxer = Sdata['error_msg'];

else

Sdata = array('upload_data' => Sthis->upload-
>data());

Sfitxer = Sdata['upload_data']['file_name'];
}
else Sfitxer ="";
//Carreqguem les dades a guardar a la base de dades amb el missatger i el

fitxer
SincmissData = array(
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'Idincidencia’ => Sid,
'IdUsuari' => Sthis->session->userdata('userld’),
'Missatge' => Sthis->input->post('missatge’),
'Fitxer' => Sfitxer,
'‘Data’' => date("Y-m-d").'T".date("H:i:s.00")

)

//Executem la crida a la base de dades i retornem a la pagina de detall
if(Sthis->form_validation->run() == true){
Sinsert = Sthis->incidencia->insertmissatge(SincmissData);
if(Sinsert){

redirect('incidencies/incidenciadetall/'.Sid);

Jelse{
Sdata['error_msg'] = "Hi ha hagut un problema en I'operacio.

Torna-ho a intentar.";

/

/

//Carreguem dades i les passem a la vista per mostrar el detall de la incidencia
Sdata['inc'] = Sinc[0];

Sdata['title'] = "Detall d'incidéncia";

Sdata['missatges'] = Sthis->incidencia->getMissatges(Sid);

Sdata['dedicacio'] = Sthis->incidencia->getDedicacio(Sid);

Sdata['material'] = Sthis->incidencia->getMaterial(Sid);
Sthis->load->view('templates/header’, Sdata);
Sthis->load->view('incidencies/incidenciadetall’, Sdata);
Sthis->load->view('templates/footer’, Sdata);

else //No tens permisos, mostrar error

{

Sdata['title'] = "Pagina sense accés";
Sdata['message'] = "No tens permisos suficients per accedir a aquesta pagina.

Contacta amb l'administrador.";

Sdata['heading'] = "";
Sthis->load->view('templates/header’, Sdata);
Sthis->load->view('errors/cli/error_general.php');
Sthis->load->view('templates/footer’, Sdata);
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