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Resum del Treball

En aquest treball realitzarem el disseny i implementacié d’'una base de dades
operativa amb funcions de magatzem que serveixi com a suport per a les
dades necessaries per a gestionar la creacié de peticions i incidéncies per part
dels usuaris finals.

Executarem el disseny en 3 etapes: L'etapa conceptual, on plasmarem la
realitat del problema en un diagrama UML reflectint les entitats, els seus
atributs i les relacions que les uneixen. A continuacié I'etapa logica, on es
traduira el model conceptual a relacions logiques propies d’'una base de dades
relacionals i finalment I'etapa fisica, on es traduiran aquestes a senténcies
SQL per al SGBD triat.

A continuacio, es generaran tots els procediments necessaris per a gestionar
les dades aixi com aquelles per a efectuar consultes sobre el magatzem.

Finalment, es generara uns exhaustius jocs de proves per a testejar totes les
funcionalitats i casos possibles.

Els resultats obtinguts han sigut plenament satisfactoris respecte al que el
client demanava, i molt acurats respecte a la planificacié temporal i assoliment
d’objectius considerats a l'inici del treball.

L’execucié del treball ha servit per posar de manifest la importancia d’'una
correcta planificacié previa, i també per comprovar que la majoria d’errors es
produeixen quan t’enfrontes a una problematica de la qual et falta informacié.




Abstract

In this degree project we will design an operational database with warehouse
functions that will operate as support for a future application which will handle
the creation of requests and incidences by end users.

We will design the database through 3 different stages: The conceptual stage,
where we will transfer the problem into an UML diagram, reflecting the entities,
their attributes and the relationships between them. The next stage is the
logical stage, where the conceptual model will be translated into a collection of
logical sentences and finally the physical stage, where these logical sentences
will be translated into SQL statements for the chosen DBMS.

Furthermore, we will create all the procedures to manage the data as well as
those procedures necessaries to generate queries against the data warehouse.

Finally, we will generate an exhaustive test kit to try all the functionalities and
make sure that our database is able to cover all the possible eventualities.

As a conclusion, the results obtained were fully satisfactory concerning what
the client was asking for, and pretty tight to the schedule that we did at the
beginning of the work.

The execution of the project has served to see the importance of an accurate
planning, as well as to realize that in the most cases, errors are produced when
you have to deal with a problem having a lack of information.
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1. Introduccioé

1.1 Context i justificacié del Treball

Ens trobem davant d'una multinacional que treballa en I'ambit
de I'eficiencia energetica. Aquesta empresa, amb seus distribuides arreu
del moén, es troba en una fase d'estandarditzacié dels seus processos
informatics i concretament es vol centrar en aquells processos
encarregats de donar suport als usuaris.

Actualment, aquests processos d'incidencies i peticions es generen de
manera estancaen lambit dela seu, i es desita que el proceés
d'estandarditzacié aconsegueixi un unic sistema global de suport als
usuaris que s'ha anomenat Global Service Desk.

Concretament, dins d'aquest servei de suport als usuaris es vol comencar
per a la definicié dels processos de gestio d'incidencies i peticions dels
serveis informatics, de manera que l'equip de GSD ha definit els
processos que durant a terme l'estandarditzacio d'aquestes tasques en
una futura aplicaci6 que gestioni les diferents casuistiques amb les
quals els usuaris poden trobar-se.

En efecte, el primer pas per a poder crear el sistema és la implementacio
d'una base de dades capa¢ d'emmagatzemar i gestionar les dades que
puguin transformar-se en informacié util per a la gestié de les tasques
previament esmentades.

Aixi doncs, en aquest treball es vol dissenyar i implementar aquesta base
de dades que mantindra les dades necessaries perque la futura aplicacié
pugui donar servi als usuaris finals ubicats a les diferents seus de la
multinacional. Aquesta base de dades contindra tots els mecanismes
necessaris per a poder servir la informacié aixi com totes les estructures
que calguin per a poder actuar també de magatzem de dades i ser capacg
de donar resposta en temps constant a un seguit de consultes
preestablertes.

1.2 Objectius del Treball

v Creacié de l'estructura fisica d’'una base de dades relacional capag
d’emmagatzemar les dades necessaries per a generar la informacié
requerida per una futura aplicaci6 que gestioni els processos
d’incidéncies i peticions.

v Creacié dels procediments necessaris per a donar resposta a les
consultes previstes a la base de dades aixi com les funcionalitats d’alta
baixa i modificacio.



v" Creacid dels mecanismes d’automatitzacio i de millora de rendiment
per a la base de dades.

v’ Creacio de les estructures necessaries per al repositori de dades, fent
possible la generacio de respostes a consultes predefinides en temps
constant.

v’ Creacio dels scripts necessaris per a la generacio de la base de dades
de manera automatitzada.

v Creaci6é d’un joc de proves exhaustiu que cobreixi tots els aspectes de
comprovacions a les diferents funcionalitats existents ala base de
dades aixi com el seu rendiment.

1.3 Enfocament i metode seguit

La finalitat d’aquest projecte sera la creacié d’'una base de dades nova
que compleixi tots els requisits per a donar servei a la futura aplicacio que
'empresa vol desenvolupar.

Per a fer possible la creacié d’aquesta nova base de dades d’'una manera
rigorosa i assegurant-nos que aquesta compleix tots els requisits
plantejats, seguirem una metodologia de creacié dividida en 3 fases
clarament diferenciades: disseny conceptual, logic i finalment fisic de la
base de dades.

En la primera fase farem un estudi de les dades que la base de dades
haura d’emmagatzemar per a donar resposta a totes les futures consultes
i a partir de les quals es podra emetre informacio util per a I'empresa. Un
cop definides aquestes dades, caldra modelar la realitat en un mapa
conceptual que ens servira com a base per a la futura base de dades.
Aquest mapa sera un model ER (entitat-relacio)i*!, model conceptual de
dades d’alt nivell i independent de la tecnologia que té com a finalitat
reflectir en un model conceptual els requisits del mon real que siguin
d’interés per al problemal?.

Aixi doncs, en aquest mapa definirem quines son les entitats, quins
atributs tenen cadascuna d’elles (les dades que necessitem desar
esmentades préviament) i finalment la relacid6 que existeix entre
cadascuna de les entitats del nostre problema.

En aquest procés intentarem reflectir sobre 'esquema el nombre més
gran possible de restriccions que existeixen al mon real i que han d’estar
presents a la nostra base de dades. Aquelles que no sigui possible
d’explicitar de forma grafica hauran de ser redactades com a restriccions
textuals i totes elles s’hauran de tenir en compte per a les futures fases
del desenvolupament.

[1] Model ER: https://es.wikipedia.org/wiki/Modelo entidad-relaci%C3%B3n
[2] Disseny conceptual de bases de dades: PID_00220512. Jordi Casas Roma. Universitat Oberta de Catalunya.



https://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_entidad-relaci%C3%B3n

La segona fase es tracta del disseny logic de la base de dades. En
aguesta fase passarem a traduir el diagrama conceptual per a obtenir un
esquema logic de la base de dades. Aquest esquema dependra del tipus
de base de dades que farem servir (en aquest cas una base de dades
relacional) perd no tindra en compte les especificacions concretes de la
implementacié del SGBDBl. També en aquesta etapa, farem (s de la
teoria de la normalitzacio (basada en la teoria de conjunts, la logica i
I'algebra) per a guiar-nos sobre un correcte disseny.

Finalment, a partir de 'esquema logic obtindrem el disseny fisic de la base
de dades, que a grans trets és I'adaptacio de I'esquema logic al SGBD!“
concret (en aquest cas Oracle XE 11.2).

Un cop obtingut el disseny fisic de la base de dades passarem a
programar tots els procediments necessaris per a donar resposta a les
necessitats de manipulacié de les taules de la base de dades aixi com el
correcte funcionament i actualitzaci6 de les dades que conformen el
magatzem. Aixi mateix, es generaran els procediments de consulta al
magatzem de dades.

1.4 Planificaci6 del Treball

El primer que hem de plantejar en el desenvolupament d’'un treball com
aguest, és els recursos necessaris per a dur-se a terme. En aquest
aspecte diferenciar entre recursos de maquinari, programari i recursos
temporals.

Pel que respecta al primer bloc, necessitarem una maquina on poder
instal-lar tot el programari necessari per a dur a terme el projecte i sobre la
qual poder cérrer la base de dades que harem de desenvolupar. Atés que
el volum de dades sera prou gran com per a poder efectuar totes les
comprovacions necessaries sobre la base de dades, aguest no tindra una
magnitud desmesurada pel que qualsevol equip de gamma mitjana hauria
de suportar perfectament a carrega de treball que implica el
desenvolupament del projecte.

[3] Disseny logic de bases de dades: PID_00220510. Xavier Bargués llla. Universitat Oberta de Catalunya.
[4] Sistema Gestor de Base de Dades: https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema de gesti%C3%B3n de bases de datos
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1.4.1 Programari necessari

Respecte al programari, hem de tenir en compte que aquest projecte
requereix diversos programes de diferents finalitats. Passem doncs a
examinar quines utilitats requerim per a desenvolupar tot el projecte i per
quin programari ens decantarem:

e Planificador de tasques: El primer que necessitarem fer al projecte és
la planificacié de les tasques del treball, de manera que necessitarem un
programari que pugui representar de manera grafica i intuitiva aquestes
tasques al llarg del temps.

Microsoft Project 2016
(https://products.office.com/es-es/project?tab=tabs-1)

Aquest programari és propietat de Microsoft i s’executa amb una llicéncia
d’estudiants lliurada per la UOC

e Editor de text: El projecte no només generara la base de dades si no

una memoria que recollira tot el desenvolupament d’aquest. Per a dur-se
a terme necessitarem un editor de text.

Microsoft Word 2016
(https://products.office.com/en-us/word)

Aquest programari és propietat de Microsoft i s’executa amb una llicéncia
personal.

eEditor de diagrames UML: Per a la fase conceptual de la base de
dades, haurem de generar un diagrama conceptual del problema que
estem tractant on es representin les entitats que en formen part, els seus
atributs i les relacions entre elles.

Gliffy
(https://www.qgliffy.com/)

Aquest programari és una eina en linia i s’executa amb una llicéncia de
demostracié de 15 dies lliurada després d’efectuar I'alta d’'un nou usuari.

eBase de dades: Com a element central necessitem una base de dades
al nostre equip per a poder generar I'estructura necessaria i introduir el
volum de dades requerit per a generar i testejar les consultes que se
sol-liciten.

Oracle Database 11.2 Express Edition
(http://www.oracle.com/technetwork/database/database-
technologies/express-edition/downloads/index.html)

Aquest programari és propietat de Oracle i gratuit.


https://products.office.com/es-es/project?tab=tabs-1
https://products.office.com/en-us/word
https://www.gliffy.com/
http://www.oracle.com/technetwork/database/database-technologies/express-edition/downloads/index.html
http://www.oracle.com/technetwork/database/database-technologies/express-edition/downloads/index.html

e Sistema gestor de base de dades: Per a poder manipular la base de

dades anteriorment esmentada necessitem un sistema gestor de base
de dades.

Oracle SQLDeveloper
(http://www.oracle.com/technetwork/es/developer-tools/sql-
developer/downloads/index.html)

Aquest programari és propietat de Oracle i és gratuit. Per a poder
executar-se necessitara la maquina virtual de Java.

eMaquina Virtual: Necessaria per a poder executar el SGBD triat
préviament.

Java SE Development Kit 8
(http://www.oracle.com/technetwork/java/javase/downloads/jdk8-
downloads-2133151.html)

Aquest programari €s propietat de Oracle i €s gratuit.

e Editor per a la presentacid: La tasca final projecte equival a generar
una presentacio que sintetitzi les memories i sigui representativa de totes
les tasques efectuades durant el desenvolupament de la base de dades.

Microsoft PowerPoint 2016
(https://products.office.com/en-us/powerpoint)

Aquest programari és propietat de Microsoft i s’executa amb una llicéncia
personal.

e Captura de pantalla i edicié de video: Finalment necessitarem capturar
certs elements del monitor del nostre equip i editar el video per a poder
muntar una presentacié, de manera que farem us d’un programa de
captura de monitor i edicio de video.

Camtasia 9
(https://www.techsmith.com/video-editor.html)

Aquest programari és propietat de TechSmith i s’executa amb una
llicencia de trial de 30 dies.


http://www.oracle.com/technetwork/es/developer-tools/sql-developer/downloads/index.html
http://www.oracle.com/technetwork/es/developer-tools/sql-developer/downloads/index.html
http://www.oracle.com/technetwork/java/javase/downloads/jdk8-downloads-2133151.html
http://www.oracle.com/technetwork/java/javase/downloads/jdk8-downloads-2133151.html
https://products.office.com/en-us/powerpoint
https://www.techsmith.com/video-editor.html

1.4.2 Descomposicio en tasques i planificacio temporal

Ara que ja tenim clars els recursos que necessitarem per al
desenvolupament del projecte en referencia al maquinari i programari,
dividirem el projecte en tasques.

Un cop desglossades totes les tasques que componen la realitzacio del
projecte, cal ubicar-les al llarg del temps en una correcta planificacio
temporal que ens permeti enllestir el projecte per la data sol-licitada amb
un cert marge de maniobra aixi com assolir fites pel cami (en aquest cas,
les marcarem en funcié de les entregues parcials que hi ha en forma de
PAC).

Per a fer aquest repartiment de forma optima hem de tenir en compte la
complexitat de cada tasca i el temps que preveiem dedicar-hi. A més hem
de tenir en compte que existeixen dependencies entre tasques, de
manera que n’hi ha que no es poden iniciar fins a la finalitzacié d’alguna
altra, i de la mateixa manera existeixen tasques que es poden realitzar en
paral-lel entre elles ates que malgrat han estat identificades com tasques
diferenciades, tenen factors en comu i/o codependents.

e Feinainicial

Ubicacié en el temps: 21/02/18 — 05/03/18
Cost en hores: 16h — 20h

eLectura de I’enunciat i documentacié (4-6h): El primer pas sera
efectuar la lectura de I'enunciat del TFG per tal poder desgranar tota
la informacié que aquest conté i discernir dels problemes que
planteja I'enunciat. També s'haura de llegir documentacié addicional
com les pautes d'entrega del treball, les rabriques de correccio, etc.

-Pla de treball (12-14h): Un cop llegida i assimilada tota la
documentacio inicial, sera necessari efectuar el pla de treball,
desgranant la feina a efectuar en tasques i planificant la seva
execucio al llarg del semestre.

e Preparacio de I’entorn

Ubicacié en el temps: 06/03/18 — 11/03/18
Cost en hores: 4h — 8h

- Tria del programari necessari (2-4h): valorar entre el programari
disponible a utilitzar per a poder dur a terme el treball.

- Instal-lacié i configuracio (2-4h): Caldra, un cop triat el programari
adient, instal-lar i configurar I'entorn i el programari per a poder dur a
terme el treball.



e Disseny conceptual de la base de dades

Ubicacié en el temps: 12/03/18 — 30/03/18
Cost en hores: 34h — 40h

-Tria del conjunt de dades necessaries (10h): El primer que
haurem de tenir en compte és quines dades ha de desar la nostra
base de dades per a poder generar la informacié que la
multinacional espera poder generar d'aquesta. Es per aix0 que
haurem d'identificar cada entitat, atribut i relacio de I'enunciat
aportat.

- Generaci6 de diagrama UML (20-24h): Un cop clares totes les
entitats, atributs, relacions i restriccions de l'univers que compon el
nostre problema, haurem de dissenyar la base de dades que sera
capac d'emmagatzemar i gestionar totes aquestes dades. Aquest
disseny sera un mapa conceptual en UML.

- Restriccions textuals (4h-6h): Per finalitzar, caldra tenir en compte

totes aquelles restriccions que no puguin ser expressades
graficament al diagrama i efectuar-ne un llistat per a poder
implementar-les quan generem la BD fisicament.

e Disseny fisic de la base de dades

Ubicacié en el temps: 31/03/18 — 23/04/18
Cost en hores: 46h — 54h

- Creacio de taules (10-12h): Un cop efectuat el disseny conceptual
de la base de dades, hi haurd una transformaci6 a
sentéencies SQL que generin les entitats necessaries de manera que
la realitat quedi representada de la mateixa manera que al diagrama
conceptual.

- Generaci6 del volum de dades (4-6h): Un cop estigui l'estructura
de la base de dades creada, haurem de poblar les seves taules amb
entrades per a poder generar consultes que ens retornin la
informacio que volem.

- Creaciot dels procediments (28-30h): El seglent pas sera crear els
procediments requerits per l'enunciat que retornin les dades que
s'espera d'ells.

- Afinacié (4-6h): Finalment es generaran tots aquells elements que
siguin necessaris per a afinar la base de dades, com per exemple
indexs addicionals, disparadors...



e Magatzem de dades

Ubicacié en el temps: 24/04/18 — 02/05/18
Cost en hores: 22h — 28h

- Estudi de les dades necessaries i estructura de les taules (10h):
El primer que haurem de fer es estudiar quines dades es vol obtenir
del magatzem en temps constant, assegurar-nos que aquestes
dades estan presents a la nosa base de dades i determinar quines
estructures tindran les taules que desaran aquestes dades per a
poder donar resposta a les consultes especificades a I'enunciat en
temps constant.

- Creacio6 de les taules (2-4h): Un cop determinada la estructura de
les taules, generarem les sentencies SQL necessaries per a crear-
les.

- Creaci6 dels procediments d’actualitzacio (10h): Caldra crear els
procediments necessaris per a inserir les dades a les taules que
conformen el magatzem i determinar en quines “accions” s’han
d’inserir aquestes dades. Aquestes “accions” es corresponen a altes,
baixes i/o modificacions d’entrades a taules de la base de dades.

- Generacio de les consultes (4h): Creaciéo de les consultes que
retornaran allé que I'enunciat del treball requereix.

e Prova de la base de dades

Ubicacio en el temps: 03/05/18 — 07/05/18
Cost en hores: 10h — 12h

- Creacio de jocs de proves (6h): El primer que farem per a testejar
la base de dades sera crear jocs de proves per a posar la BD en
casos limits, extrems i/o poc comuns per assegurar-nos que aquesta
sempre retorna la informacié que s'espera d'acord amb la consulta
efectuada o al procediment executat. També es faran jocs de proves
convencionals perque es puguin testejar les seves funcionalitats de
manera comoda.

- Prova de la base de dades (4-6h): Un cop amb els jocs de proves
generats, arribara el moment de consultar a la base de dades i veure
gue els resultats que genera son els esperats.



e Documentacio a lliurar

Ubicacié en el temps: 21/02/18 — 11/06/18
Cost en hores: 158h — 164h

-Pla de treball (12-14h): Document on es desgranaran totes les
tasques a efectuar durant el projecte i es planificaran al llarg del
temps del qué es disposa.

-Memoria (120h): Aquesta s'anira efectuant al llarg de tot el
desenvolupament del TFG, i contindra tots els procediments seguits,
dubtes sorgits, solucions, decisions, alternatives i en resum un
seguiment del desenvolupament de totes les fases del treball.

- Base de dades (18-20h): La base de dades és lliura en forma de
scripts de creacido de taules, d'inserci6 del volum de dades, de
creaci6 dels procediments...

-Jocs de proves (8-10h): Es lliurara també els jocs de proves
necessaris per a provar les funcionalitats i el correcte funcionament
de la base de dades i del magatzem de dades.

e Presentacio en video

Ubicacio en el temps: 08/05/18 — 28/05/18
Cost en hores: 30h — 36h

- Sintesis del TFG i generacié de diapositives (8-10h): El primer
pas sera efectuar un resum del treball en diapositives de suport que
es mostraran al video de defensa del treball.

- Creacio del guio (4-6h): S'ha de generar un guié d'alldo que es
pensa explicar al video de defensa per tal que aquest quedi ordenat,
sintetitzat i coherent.

- Preparacio de l'entorn (4h): Caldra preparar l'entorn per a la
gravacio, tant en I'ambit de programari (triar un programa d'edicioé de
video i/o de captura) com de maquinari (camera, microfon...)

- Preparacio de la presentacio (4h): Temps que s'utilitzara per a
estudiar el guio i preparar la gravacio del video de defensa.

- Gravacio6 i muntatge (10-12h): Gravacio6 del video



e Avaluacio de les competéncies transversals

Ubicacié en el temps: 29/02/18 — 30/06/18
Cost en hores: 2h — 4h

- Generacio de linforme (2-4h): Cal generar un informe
d'autoavaluacié d'aquelles competéncies transversals emprades al
llarg del grau i posades de manifest en I'execucié del TFG.

Aixi doncs la planificacié temporal que s’ha fet a l'inici del projecte queda
de la segient manera:

un 11/06/18 1
un 05/03/18 — O
Jos/18 ¥

4 Generaci de la documentacié 79 dias
v Pls de treball

las  sdb 17/03/18
Sdias lun 26/03/18
17dias  sdb 31/03/18
Gdias  lun02/04/18  lun 03/04)!

as  vie0S/04/18  hun 03/04/1

1519

17

2
a7

a mié 30/05/15 o
+ Incid Bdiss  jue31/0SAE  lun 13/06/18 —
LUURAMENT FINAL Odias  lun11/06/18  lun 1/06/18 + 10

Com és obvi, al llarg del semestre intentarem seguir de la manera més
acurada aquesta planificacio temporal per a poder arribar als lliuraments
amb les fites que ens hem marcat.

No obstant aix0, per desconeixement de les tasques a realitzar i
imprevistos el desenvolupament final pot variar respecte a aquesta
planificaci6. Totes aquestes variacions de temps i tasques seran
exposades a [l'apartat Conclusions d’aquest treball, fent una
comparativa entre el temps planificat i el que realment ha sigut necessari
per a cada tasca.
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1.5 Breu sumari de productes obtinguts

Com a producte principal obtingut després del desenvolupament d'aquest
projecte, obtindrem una base de dades relacional amb les estructures i
funcionalitats necessaries per a cobrir les necessitats que I'empresa requereix.
Aix0 és totes les taules i tots els procediments necessaris per a poder gestionar
les dades que aquesta ha de desar.

Per una altra banda, la base de dades comptara amb un magatzem de dades
gue donara resposta a les consultes estipulades en un temps constant. Per
aquesta vessant, obtindrem les estructures necessaries per a poder donar
aguesta informacié en el temps requerit aixi com tots els procediments
necessaris per a un correcte funcionament. En aquest cas els procediments
seran tant els de gestio de les dades com els de consulta.

Finalment la base de dades comptara amb un volum inicial de dades i una
bateria de jocs de proves per a cadascuna de les funcionalitats que aquest
ofereix.

En el seu conjunt, tot el que acabem d'exposar conformaria la base de dades
com a producte obtingut en forma d'arxius amb comandes SQL preparats per a
ser executats al SGBD seleccionat.

Finalment i acompanyat a aquests arxius de creacid i prova de la base de
dades, es generara aquesta memoria on s'explicara cada pas seguit pel
desenvolupament del projecte, cada decisio presa i I'execucio i resultats dels
jocs de proves. També es generara una presentacié en video que sintetitzi el
contingut de la memoria a tall de defensa del projecte.
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1.6 Breu descripci6 dels altres capitols de la memoria

Els capitols que veurem a continuacio estan dividits segons les fases de
desenvolupament d’'una base de dades i, posteriorment, uns capitols que
mostren les proves a la base de dades i les conclusions obtingudes amb
el desenvolupament del projecte. Posem de manifest la figura central dels
capitols de disseny conceptual, logic i fisic de la base de dades i la
creacio dels procediments i del magatzem atés que aquest son el cor del
projecte, els capitols que esdevenen en el producte que es genera amb
I'execuci6 del TFG.

A grans trets, el contingut dels capitols d’aquesta memoria és el seglent:

» Disseny Conceptual: Diagrama UML conceptual de la nostra base de
dades. En aquest capitol es posaran de manifest les entitats que
forment part de la realitat del problema, els seus atributs i les relacions
que les uneixen. També s’exposaran i es justificaran aquelles decisions
de disseny que han aparegut en la creacié del mapa.

» Disseny Logic: Traduccié del diagrama a unes sentencies que es
troben a mig cami entre el mapa conceptual i les sentencies SQL que
crearan la base de dades. Aquest capitol també inclou una analisi de la
correctesa de la base de dades fent Us de la teoria de la normalitzacio.

> Disseny Fisic: Sentencies SQL que crearan les estructures de la nostra
base de dades. Es la traduccioé del model logic anterior a un llenguatge
especific pel sistema gestor de base de dades.

» Procediments: Creacié de tots els procediments necessaris per a
gestionar les dades que es desaran a les taules creades. Aquests
procediments poden ser d’alta, de baixa o de modificacié d’alguns
atributs.

» Data warehouse: Creacié tant de les estructures que desaran la
informacid que ha de ser lliurada en temps constant, com de tots
aquells procediments necessaris per a mantenir aguestes estructures
correctament actualitzades en funcio de les accions que es generin
sobre la base de dades operativa. En aquest cas, es tracta de
procediments que s’encarregaran de modificar aquestes taules del
magatzem com de procediments de consulta d’aquestes.

» Proves: Planificacio i creacio d’'una bateria de proves que s’encarregara
de demostrar el correcte funcionament de la base de dades per tots els
casos i funcionalitats que aquesta té.

» Conclusions: Finalment, unes conclusions sobre el desenvolupament

del projecte aixi com una analisi critica de I'assoliment d’objectius i el
compliment de la planificacié temporal.
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2. Disseny Conceptual

2.1 Identificacio d’entitats, atributs i relacions

El primer que hem de fer per a poder plasmar la realitat del problema en
un mapa conceptual que ens servira com a base per a poder generar la
nostra base de dades, és determinar els elements que compondran
aguest diagrama.

En el cas que ens ocupa, hem de generar un diagrama UML! per a una
base de dades ER, de manera que en aquest diagrama hauran
d'apareixer entitats que constaran d'un llistat d'atributs i les relacions que
existeixen entre aquestes.

Un cop esclarit que és el que busquem, em de determinar quins elements
de la realitat poden ser considerats entitats, és a dir elements que siguin
clarament diferenciables entre ells. A continuaci6 haurem de determinar
els atributs d'aquestes entitats, és a dir, aquells elements que les
defineixen i1 quins d'aquests atributs les diferencien entre si (seran
candidats per a ser la clau primaria de la classe, que sera representada al
diagrama amb <P>).

Finalment un cop trobades totes les entitats i els seus atributs, caldra
discernir quines relacions rellevants per al problema que la base de
dades ha de resoldre existeixen entre les diferents entitats.

Passem doncs a elaborar un llistat d'entitats i relacions. Cal dir que aquest
llistat €s una primera aproximacio del que sera la base de dades, perd no
el definitiu perque aquest poden sofrir canvis fent desapareixer entitats,
convertint atributs en entitats propies o variant les relacions que en
primera instancia determinem per motius de disseny, traducci6 o
funcionalitat final de la base de dades. Tots aquests conceptes seran
explicats en punts posteriors del treball.

» Usuaris del sistema: correu corporatiu que els identifica, data del
registre, data de baixa, seu a la qual pertanyen.

» Seus corporatives: codiidentificatiu, direcci6 de la seu, tipologia
corporativa que presenta, pais on esta ubicada.

» Paisos: nom del pais

» Interaccions dels usuaris: data de la interaccio, usuari que I'ha
generat, acci6 generada.

» Cataleg de Serveis: codi identificatiu del servei, descripcid, temps mig
necessari per ala seva aplicacid, grup al qual pertany el servei,
prioritat, grups de suport que ofereixen el servei.

[5] Llenguatge UML: https://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje unificado de modelado
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» Grup de suport: codi del grup, nivell del grup, técnics que
el componen, tiquets associats, serveis que ofereixen, assignacions
amb tiquets.

» Tiquets: numero identificatiu, data de la creacio, tipus, canal d'entrada,
métode de creacio, prioritat, servei sol-licitat, missatges que produeix,
canvis d'estat que sofreix, assignacions amb els grups de suport,

» Canvis d'estat: tecnic que el genera, data del canvi, tiquet que sofreix
en canvi d'estat, estat actual.

» Missatges: codi identificatiu, data del missatge, tiquet al qual pertany,
emissor del missatge.

Pel que respecta a les relacions, dependra molt que acabem determinant
com entitat o atribut en el diagrama, pero algunes d'aquestes relacions
s6n molt clares i altres han sortit en la mateixa descripcié que acabem de
fer de les entitats, tals com:

» Les seus estan ubicades a paisos.

Els usuaris estan inscrits a les seus.

Els usuaris produeixen interaccions.

Els usuaris técnics generen canvis d’estat a tiquets.

Un grup de suport esta compost per usuaris téecnics.

Un tiguet sol-licita un determinat servei.

Un grup de suport oferta uns determinats tipus de serveis.

Els usuaris generen tiquets.

Un tiquet produeix un seguit de missatges.

Un grup de suport esta assignat a un seguit de tiguets.

Un tiguet esta assignat a un seguit de grups de suport.

Amb tot aixd en ment i respectant el fet que aquestes entitats, atributs i
relacions s6n un esbds previ a la construccié del mapa que pot variar pels
factors ja exposats, passem a presentar el disseny resultant del mapa
conceptual, tot exposant les decisions de disseny preses, les versions

previes del mapa i les restriccions no presents graficament sobre el
mateix.
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2.2 Diagrama conceptual

A continuacié podem observar com resulta el mapa

modela el nostre problema utilitzant el llenguatge UML.

Canal

TipusTicket

canal<P>: String

tipus<P>:String

1

genera RSP: String
Prioritat
1
CrecioTicket enira es prioritat<P>:String
metode<P>String
1
1 periany
h te
. o | . . Interaccio
_ Ticket
creat sorvel 1 data_hora<P>: date
numera<P>: String accio: String
1 | datz_hora: date 1 [cotier: sting P
Missatge ‘ j— wolicita—] descripeio: String grup<P=: String
temps_mig: Integer ' '
rodue
codi<P>; Sting 1. produsix ;
dala_hora: date i
emissar. String orodueix
‘ CanviEstalé s dobi OfertaGrupServei Usua
te respacte Ticket [+
1 ‘ AssigTicketGrup f—inscrit 4
EstatS: L dieccio
statSms pateix
GrupSuport
estat<P>: String
descripcio: String codi<P>: String 1 T
AssigTicketGrup nom: String composat
data_hora: date
{disjeint, incomplete}
1.° ;
EstatTicket e 1 NivellSuport
CanviEstat L niveli<ps: sting
estat<P>: String 1 valer: Integer
te data_hora<P>: date O
Tecnic
pradu

conceptual que

Log

codi <P> inleger
data_hora : date

procediment, String
param_in[1.."]: String

N

Interaccioe s debil
respecte Usuari

Seu

codi<P>: Siring
Strin
tipologia: String

nom<P>: String

*Aquest mapa és la segona versié que es va generar en el seu desenvolupament.
S’adjunta la primera versié del mateix a '’Annex. Tots els canvis soferts entre versions
seran explicats al seglient punt del treball: Decisions de disseny.

2.3 Decisions de disseny

Un cop presentat el diagrama conceptual que representa la primera fase
de la nostra base de dades, passem a reflexionar i explicar algunes de les
decisions de disseny preses en el diagrama i sospesar les alternatives
possibles, aixi com els fets que han fet que ens decantéssim pel disseny
definitiu.

Si bé es cert que tot és susceptible a ser examinat, ens basarem en
aquells detalls del disseny els quals en el moment del seu plantejament es
van contemplar diferents alternatives.
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2.3.1 Tipus de tiquet

TipusTicket

tipus<P>:String

Ticket

numero<P>: String
dala_hora: date

El primer dubte que va sorgir durant el desenvolupament del diagrama és
si era necessari tractar els tipus de tiquet com a entitats diferenciades. Es
a dir, si valia la pena que 'Ticket' fos una generalitzacio de les classes
'Peticid’ i 'Incidéncia’ fent que aquestes fossin filles de tiquet.

Aquesta idea va ser descartada atés que en el problema que ens ocupa,
el concepte de les entitats propies d'incidéncia i peticié no ens importen, ja
gue el problema que tenim entre mans és el d'encarregar-nos dels tiquets
gue generen els usuaris. Aquesta idea va ser traslladada i aprovada pel
consultor del treball.

Un cop determinat que no era necessari contemplar les incidencies i les
peticions com a entitats propies, es va determinar que aquest havia de ser
un atribut de la classe 'Ticket'. En aquest punt, es important assegurar-
nos que els tipus seran introduits sempre de manera correcta pels
usuaris, de manera que €s important que els possibles valors dels atributs
estiguin presents a la base de dades. Sent aixi, podem considerar el tipus
com un atribut i fer una enumeracié dels possibles valors que aquest pot
prendre o bé considerar el tipus com una entitat relacionada amb el tiquet.

En aquest cas tal com es pot observar al diagrama el tipus del tiquet és
una entitat amb un atribut que correspon al nom del tipus. Aquesta decisio
de disseny es va prendre pel fet que d'aquesta manera el tipus es traduira
com una taula a la base de dades, on en un futur sera molt més facil
introduir nous tipus de tiquets.

Cal veure que en cas que aquest s’hagués traduit com un atribut de
'Ticket' amb una enumeracio dels possibles valors, aquesta enumeracio
s'hauria de traduir com una funcié o comprovacio a la traduccio de la taula
gue correspon a l'entitat 'Ticket', fent que introduir al sistema un
nou tipus de tiquet sigui molt més complex que el simple fet d’introduir un
nou valor a la taula 'TipusTicket'.
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2.3.2 Prioritats

Prioritat

priaritat<P>:String

Ticket

numero<P=: String
data_hora; date

Servel

cadi<P=: String
u descripeio: String
temps_mig: Integer

De manera molt similar a com ja hem vist en el punt anterior, cal
determinar com es representa la prioritat tant en el cas dels tiquets com
en el cas dels serveis.

En aquest cas, és aplicable el que hem pogut veure respecte els tipus del
tiquet pel que fa a la necessitat de tenir presents els possibles valors dins
la base de dades per assegurar-nos que aguest s'introdueixen sempre de
manera correcta.

En aquest sentit, la creacié d'una entitat propia també es pot justificar amb
la futura traduccio d'aquest fet a la base de dades, ja que sera molt més
facil tenir una entitat propia per si en un futur es vol crear un nou grau de
prioritat, només sera necessari introduir un nou valor a la taula 'Prioritat’ i
no haurem de reprogramar una funci6 de comprovacié o la mateixa
definicio de les taules com si passaria si traduissim aquest fet com una
enumeracio de possibles valors d'un atribut.

Aix0 no obstant, la decisio sobre el fet de si traslladar aquesta necessitat
en forma d'entitat propia o d'enumeracié de valors en aquest cas pren un
valor afegit que no és altre que el fet que la prioritat esta present en més
d'una entitat del nostre disseny (concretament sobre I'entitat 'Ticket' i
‘Servei'), i si bé és cert que aquestes no tenen per qué coincidir entre
elles, els valors que poden prendre en els dos casos son els mateixos.

Amb tot aixd s'ha decidit interpretar la prioritat com una entitat propia amb

un sol atribut que representa els possibles valors que aquesta pot prendre
al sistema.
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2.3.3 Usuaris técnics

Usuari

mail<P=>: String
data_hora_reg: date i
data_hora_baixa: date

FAN

{disjoint, incomplete}

Tecnic

En aquest cas ens trobem amb dubte que sorgeix en tenir un tipus
d’usuari especific.

A I'enunciat se’ns parla que els usuaris han d’estar registrats al sistema
per a poder generar tiquets i rebre suport per part d’uns altres usuaris que
anomenarem técnics. Davant d’aquest fet, i tenint en compte que les
dades més generiques dels usuaris no cal desar-les perqué aquestes es
troben a una base de dades global de I'empresa, observem que aquests
usuaris técnics no tenen cap atribut especific que els diferencii de la resta
d’usuaris del sistema.

Aix0 no obstant, el detonant que ens porta a prendre la decisié de
considerar els técnics com una especificacié dels usuaris genérics és que
aguests tenen una relacié especifica i tnica amb els grups de suport tal
com es pot veure a consignacio.

GrupSuport

codi<P>: String 1
nom: String [ composal

Tecnic
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Tal com podem observar, els grups de suport estan compostos per
usuaris tecnics del sistema, per tant existeix una relacié6 de composicio
entre les dues entitats. Aquesta relaci6 nhomés es pot donar amb els
usuaris tecnics, ja que un usuari generic no pot formar part d’'un grup de
suport. Amb aixo s’ha adoptat la decisié de considerar els usuaris tecnics
com una subclasse dels usuaris corrents.

Com es pot apreciar al disseny, aquesta classe sera incompleta (atés que
no tots els usuaris sén tecnics) i disjunta (aquest valor de moment no té
massa sentit existint només una subclasse de treballadors i en cas de
voler introduir una altra subclasse en un futur inclis podia canviar a
overlapping).

2.3.4 Registres

Interaccio

data_hora<P>: date
accio: String 1

Log

‘__ codi <P> integer
oroduaix | Ieracdod s ol data_hora : date
procediment, String
1 param_in[1..]: String
Usuari RSP: String

mail<P>: String
data_hora_reg: date
data_hora_baixa: date

Segons el plantejament del problema, al sistema han d’existir uns
“registres” de certes interaccions que es donaran amb la base de dades.
Concretament han d’existir dos registres tal com podem observar a la
imatge superior. Anem doncs a examinar-los per separat.

eRegistre d’interaccions dels usuaris del sistema: En primer lloc ens
trobem un registre que ha de desar totes les interaccions que els
usuaris del sistema efectuin. Aquest fet s’ha traduit amb una entitat
‘Interaccié’ relacionada amb els usuaris, reflectint que aquests ultims
produeixen interaccions. Cal recalar que una interaccio s’identifica per
'usuari que I'ha causat i el moment del temps en qué s’ha produit, de
manera que tal com podem veure ‘Interaccié’ és una entitat debil
respecte I'entitat ‘Usuari’

eRegistre de crides a procediments: Aquest segons registre és el
registre que captura totes les crides als procediments de la base de
dades. Aguest registre servira per comprovar el correcte funcionament
d’aquestes funcions cridades en algun moment del temps. Tal com es
pot observar al disseny, es considera que nomeés existira una instancia
d’aquesta classe al sistema.
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2.3.5 Enumeracions VS Entitats propies

En aquest punt aglomerarem diversos casos en els quals la decisi6 a
prendre era la mateixa per a tots ells. Aquests casos son aquelles en els
que tenim un atribut que pot prendre un conjunt determinat de valors, i
volem assegurar-nos que aquests valors estan presents a la base de
dades per tal de cerciorar-nos que aquests sempre s’introduiran de
manera correcta.

Davant aquest fet tal com ja hem vist en punts anteriors podem optar per
fer una enumeracié de valors que es traduira com a una funcié de
comprovacio en la insercié de registres a les taules que continguin I'atribut
que pot tenir aquest conjunt de valors, o bé definir aquests valors com
registres d’'una entitat amb un atribut que contingui tantes entrades com
possibles valors pugui prendre el concepte que representa.

En el primer cas, si volem afegir un nou valor a un conjunt, haurem de
redefinir la funcié de comprovacio, podent afectar inclis a la definicio de la
mateixa taula de I'entitat.

En el segon (cas pel qual es va optar finalment) I'ampliacié d’aquests
valors és molt més senzilla perqué a efectes practics es resumeix a
introduir un nou registre per a la taula que representa aguest conjunt de
valors.

A continuacié podem observar totes aquelles enumeracions que es van
reconsiderar a entitats pels motius préviament esmentats. La primera
imatge correspon a la primera versié del mapa conceptual que es pot
consultar a ’Annex.

<<gnumeration=> <<gnumeration== <<gnumeration=>> <<enumeration o i
EnumEstatTicket EnumCanal EnumEstatSms EnumTipusTiket EnumCreacioTicket

creal web enviat incidencia agent
assignat xat rebut peticio automatic
&N_proces telefon
rasolt
cancalat

Versio 1

Canal TipusTicket Missatge

canal<P>: String tipus<P>:String

codi<P>: String
data_hora: date
emissor: String

CrecioTicket entra e

metode<P>:String 1

EstatSms

estal<P=>: String
creat Ticket i descripcio: String

numero<P>: String
data_hora: date

EstatTicket
CanviEstat

estat<P>: String 1

te data_hora<P>: date
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2.4 Restriccions textuals

Finalment només resta fer una analisi d’aquelles restriccions que
existeixen al problema que estem tractant al mon real pero que no han
pogut ser plasmades al diagrama conceptual. Aquestes restriccions
hauran de ser tingudes en compte a I'hora de crear les taules de la base
de dades o inclus a I'hora de generar els procediments per a tractar
aguestes dades. En la seva majoria, finalment seran traduides com a
comprovacions prévies a l'alta, baixa i/o0 modificacié de les dades. Aixi
doncs el llistat de restriccions textuals és el seguent:

» RT1: Donat un canvi d’assignacié d’un grup de suport a un tiquet,
el nivell de suport del nou grup de suport assignat ha de ser
superior al nivell de suport del grup de suport assignat
previament.

Aix0 és perque el flux de resolucié dels problemes especifica que un
tiquet sera tractat per un grup de suport amb nivell de suport L1. Si
aguest no té éxit en la seva resolucio, el tiquet haura de ser tractat per
un grup de suport amb nivell de suport L2 i aixi successivament fins a
PM.

Per tant s’ha de controlar que les assignacions de grups a un mateix
tiquet segueixi aquesta relacié entre els diferents nivells de suport: L1
2>L2>L3->PM

» RT2: El técnic que efectua un canvi d’estat sobre un tiquet en un
moment concret, ha de pertanyer necessariament al grup de
suport que esta assignat al tiquet en el moment del canvi d’estat.

Aquesta restriccié expressa que nomeés els técnics que formin part del
grup de suport que s’encarrega del tiquet en aquell moment, poden
efectuar canvis d’estat sobre el tiquet en questio.

» RT3: L’emissor d’un missatge pot ser o bé 'usuari que ha generat
el tiguet associat a aquest missatge o bé el sistema.

En aquesta restriccid s’especifica que I'emissor d’'un missatge per a un
tiquet determinat no podra ser qualsevol usuari de la base de dades
sind que ha de ser l'usuari que ha generat el tiquet que té associat
aquest missatge, o bé una entitat geneérica ‘sys’ associada al sistema,
atés que els missatges generen una comunicacié entre l'usuari i el
sistema.
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» RT4: La data/hora de registre d’un usuari al sistema ha de ser
necessariament menor a la data/hora de baixa pel mateix usuari en
cas que aquesta ultima no sigui nul-la.

Obviament en cas que un usuari tingui una data/hora de baixa del
sistema, aquesta data haura de ser necessariament superior a la
data/hora en qué es va donar l'usuari d’alta, atés que no tindria sentit
que l'interval de temps en qué l'usuari ha estat present al sistema fos
negatiu.

» RT5: El grup de suport assignat a un tiquet determinat ha d’oferir
el servei que aquest tiquet sol-licita.

Atés que no tots els grups de suport ofereixen tots els serveis
disponibles al sistema, hem d’assegurar-nos que no es doni el cas que
un grup de suport sigui assignat a un tiquet que sol-licita un servei que
aquest grup no pot oferir.
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3. Disseny Logic
3.2 Traduccio del model conceptual al model logic

En aquest punt el que farem sera la traduccié del model conceptual en
UML presentat al punt anterior al model logic. Aquest model dependra del
tipus de base de dades que farem servir (en aquest cas una base de
dades relacional) pero no tindra en compte les especificacions concretes
de la implementacio del SGBD.

Aixi doncs passem a veure el resultat de la traduccié. Abans només
recordar que tot i que fem servir la lletra subratllada per indicar que aquell
atribut o conjunt d’atributs sén la clau primaria i la lletra en negreta per
indicar que aquell atribut no pot prendre valor NULL, ho indicarem també
com a restriccions sota cada relacio:

Pais (nom)
{nom}is PRIMARY KEY

Seu (codi, direccio, tipologia, pais)
{codi} is PRIMARY KEY
{pais} is FOREIGHN KEY to pais {nom}
{direccio} is NOT NULL
{pais} is NOT NULL

Usuari (mail, data_hora_reg, data_hora_baixa, seu)
{mail} is PRIMARY KEY
{seu} is FOREIGHN KEY to seu {codi}
{data_hora_reg} is NOT NULL
{seu} is NOT NULL
RT4: si ({data_hora_baixa} = NULL) llavors {data_hora_baixa} >
{data_hora_reg}

Interaccio (usuari, data_hora, accio)
{usuari, data_hora} is PRIMARY KEY
{usuari} is FOREIGHN KEY to Usuari {mail}
{data_hora} is NOT NULL
{accio} is NOT NULL

NivellSuport (nivell, valor)
{nivell} is PRIMARY KEY
{valor} is NOT NULL

GrupSuport (codi, nom, nivell)
{codi} is PRIMARY KEY
{nivell} is FOREIGHN KEY to NivellSuport {nivell}
{nom}is NOT NULL
{nivell} is NOT NULL
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Tecnic (mail, grup)
{mail} is PRIMARY KEY
{mail} is FOREIGHN KEY to Usuari {mail}
{grup} is FOREIGHN KEY to GrupSuport {codi}
{grup} is NOT NULL

Prioritat (prioritat)
{prioritat} is PRIMARY KEY

GrupServei (grup)
{grup} is PRIMARY KEY

Servei (codi, descripcio, grup, temps_mig, prioritat)
{codi} is PRIMARY KEY
{grup} is FOREIGHN KEY to GrupServei {grup}
{prioritat} is FOREIGHN KEY to Prioritat {prioritat}
{grup} is NOT NULL
{temps_mig} is NOT NULL
{prioritat} is NOT NULL

OferetaGrupServei (grup, servei)
{grup, servei} is PRIMARY KEY
{grup} is FOREIGHN KEY to GrupSuport{codi}
{servei} is FOREIGHN KEY to Servei{codi}

TipusTicket (tipus)
{tipus} is PRIMARY KEY

Canal (canal)
{canal} is PRIMARY KEY

CreacioTicket (metode)
{metode} is PRIMARY KEY

Log (codi, data_hora, procediment, param_in, RSP)
{codi} is PRIMARY KEY
{data_hora} is NOT NULL
{procediment} is NOT NULL
{param_in} is NOT NULL
{RSP }is NOT NULL
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Ticket (numero, data hora_creacio, servei, prioritat, tipus, canal,
creacio, usuari)
{numero} is PRIMARY KEY
{servei} is FOREIGHN KEY to Servei {codi}
{prioritat} is FOREIGHN KEY to Prioritat {prioritat}
{tipus} is FOREIGHN KEY to TipusTicket {tipus}
{canal} is FOREIGHN KEY to Canal {canal}
{creacio} is FOREIGHN KEY to CreacioTicket {creacio}
{usuari} is FOREIGHN KEY to Usuari {mail}
{data_hora_creacio} is NOT NULL
{servei} is NOT NULL
{prioritat} is NOT NULL
{tipus} is NOT NULL
{canal} is NOT NULL
{creacio} is NOT NULL
{usuari} is NOT NULL

AssigTicketGrup (ticket, grup, data_hora)

{ticket, grup} is PRIMARY KEY

{ticket} is FOREIGHN KEY to Ticket {numero}

{grup} is FOREIGHN KEY to GrupSuport {codi}

RT1: {grup.nivell} actual ha de ser superior a {grup.nivell} anterior
si existeix un anterior

RT5: {ticket >Ticket 2>Servei.codi} ha d'estar a {grup 2GrupSuport
>Servei.codi}

EstatTicket (estat, descripcio)
{estat} is PRIMARY KEY

CanviEstat (ticket, data_hora, técnic, estat)
{ticket, data_hora} is PRIMARY KEY
{ticket} is FOREIGHN KEY to Ticket {numero}
{tecnic} is FOREIGHN KEY to Tecnic {codi}
{estat} is FOREIGHN KEY to EstatTicket {estat}
{data_hora} is NOT NULL
{tecnic} is NOT NULL
{estat} is NOT NULL
RT2: {tecnic 2GrupSuport.codi} == {ticket 2AssigTicketGrup.grup}
per la data actual

EstatSms (estat, descripcio)
{estat} is PRIMARY KEY

Missatge (codi, data_hora, emissor, estat, ticket)
{codi} is PRIMARY KEY
{estat} is FOREIGHN KEY to EstatSms {estat}
{ticket} is FOREIGHN KEY to Ticket {numero}
{data_hora} is NOT NULL
{emissor} is NOT NULL
{estat} is NOT NULL
{ticket} is NOT NULL
RT3: ({emissor} =='SYS' || {emissor} == {ticket 2Ticket.usuari})
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Tal com podem observar, hem definit les relacions que formaran part de
la nostra base de dades a partir del diagrama conceptual que hem
efectuat en la primera part del treball. Aquestes relacions, formades per
un seguit d’atributs i relacions (en el sentit més literal de la paraula)
transformades en claus foranes, consten d’atributs que les identifiquen
definits com a claus primaries, i atributs que no poden prendre valors
nuls.

Un cop obtingut el model logic, i previ a la traduccié d’aquestes relacions
a senténcies SQL, cal observar si existeix alguna anomalia originada en
les dependéncies existents entre els diferents atributs. Per a fer-ho
utilitzarem la teoria de la normalitzacio.

3.3 Normalitzacio

El primer que cal recordar és que la teoria de la normalitzacié defineix
una serie de nivells, anomenats formes normals, que eliminen
progressivament determinades dependéncies que sbén causants de
diferents anomalies. Aquestes formes normals son inclusives; és a dir, si
una relacié compleix les condicions d'un determinat nivell, també
compleix les condicions de tots els nivells anteriors(®l. Aquests nivells sén
els seguents:

> Primera forma normall”: Cap atribut de la relacié és ell mateix una
relacio ni descomponible ni amb multiplicitat de valors.

> Segona forma normal®: Primera forma normal + Tot atribut que no
forma part d’una clau candidata depen completament de totes les
claus candidates de la relacio.

> Tercera forma normal®: Segona Forma Normal + Cap atribut que
no forma part d’'una clau candidata depén d’'un conjunt d’atributs que
en conté algun que no forma part d’'una clau candidata.

> Forma normal de Boyce-CoddM®: Tercera Forma Normal + Els
determinants de totes les dependencies que presenta la relacié en
son claus candidates.

Per tant el que es fara a continuacioé sera, en primer lloc, examinar les
dependéncies entre els atributs de les relacions i posteriorment
s’analitzaran aquestes dependéncies per establir si la relacié es troba en
FNBC. Aquest procés es fara per a cadascuna de les relacions
resultants de la traduccio al model logic.

[6] Disseny logic de bases de dades: PID_00220510. Xavier Bargués llla. Universitat Oberta de Catalunya.
[7] Primera forma normal: https://es.wikipedia.org/wiki/Primera forma normal

[8] Segona forma normal: https://es.wikipedia.org/wiki/Sequnda forma normal

[9] Tercera forma normal: https://es.wikipedia.org/wiki/Tercera forma normal

[10] Forma normal de Boyce-Codd: https://es.wikipedia.org/wiki/Forma normal de Boyce-Codd
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3.3.1 Pais
» Relaci6: Pais (nom)
» Dependencies: Inexistents

> Analisi: Al ser una entitat amb un sol atribut, no existeixen
dependéncies i per tant esta en FNBC.

3.3.2 Seu
» Relaci6: Seu (codi, direccio, tipologia, pais)
» Dependeéncies: {codi} - {direccid}
{codi} = {tipologia}
{codi} - {pais}

» Analisi: Només existeixen dependéncies on els atributs que no
son claus candidates depenen de l'atribut que si ho és. Per tant es
troba en FNBC.

3.3.3 Usuari
» Relacié: Usuari (mail, data_hora_reg, data_hora_baixa, seu)
» Dependeéncies: {mail} > {data_hora_reg}
{mail} - {data_hora_baixa}
{mail} > {seu}

» Analisi: Només existeixen dependéencies on els atributs que no
son claus candidates depenen de l'atribut que si ho és. Per tant es
troba en FNBC.

3.3.4 Interaccio

» Relacié: Interaccio (usuari, data_hora, accio)

» Dependéncies: {usuari, data_hora} - {accio}
> Analisi: Només existeix una dependéncia on I'atribut que no és

clau candidata depén dels atributs que si ho son. Per tant es troba
en FNBC.
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3.3.5 NivellSuport

» Relaci6: NivellSuport (nivell, valor)

» Dependencies: {nivell - valor}

» Analisi: Només existeix una dependéncia on l'atribut que no és
clau candidata depén de I'atribut que si ho és. Per tant es troba en
FNBC.

3.3.6 Grup Suport

» Relacié: GrupSuport (codi, nom, nivell)

» Dependeéncies: {codi - nhom}
{codi = nivell}

» Analisi: Només existeixen dependéencies on els atributs que no
son claus candidates depenen de l'atribut que si ho és. Per tant es
troba en FNBC.

3.3.7 Tecnic

» Relaci6: Tecnic (mail, grup)

» Dependeéncies: {mail} > {grup}

» Analisi: Només existeix una dependéncia on l'atribut que no és
clau candidata depén de I'atribut que si ho és. Per tant es troba en
FNBC.

3.3.8 Prioritat
> Relacié: Prioritat (prioritat)

» Dependéncies: Inexistents

> Analisi: Al ser una entitat amb un sol atribut, no existeixen
dependencies i per tant esta en FNBC.

3.3.9 GrupServei
> Relacié: GrupServei (grup)
» Dependeéncies: Inexistents

> Analisi: Al ser una entitat amb un sol atribut, no existeixen
dependeéncies i per tant esta en FNBC.
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3.3.10 Servei
» Relaci6: Servei (codi, descripcio, grup, temps_mig, prioritat)
» Dependeéencies: {codi} > {descripcio}
{codi} = {grup}
{codi} > {temps_mig}
{codi} = {prioritat}
> Analisi: Només existeixen dependéncies on els atributs que no
son claus candidates depenen de I'atribut que si ho és. Per tant es
troba en FNBC.
3.3.11 OferetaGrupServei
» Relacio: OferetaGrupServei (grup, servei)

» Dependencies: Inexistents

> Analisi: La clau primaria esta composada dels dos atributs que té
la relacid, per tant es troba en FNBC.

3.3.12 TipusTicket
» Relacié: TipusTicket (tipus)
» Dependéncies: Inexistents

» Analisi: Al ser una entitat amb un sol atribut, no existeixen
dependéncies i per tant esta en FNBC.

3.3.13 Canal
» Relaci6: Canal (canal)
» Dependéncies: Inexistents

> Analisi: Al ser una entitat amb un sol atribut, no existeixen
dependencies i per tant esta en FNBC.

3.3.14 CreacioTicket
> Relaci6: CreacioTicket (metode)
» Dependeéncies: Inexistents

> Analisi: Al ser una entitat amb un sol atribut, no existeixen
dependeéncies i per tant esta en FNBC.
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3.3.15Log

>

>

Relacio: Log (data_hora, procediment, param_in, RSP)

Dependéncies: {codi} - {data_hora}
{codi} = {procediment}
{codi} 2 {param_in}
{codi} > {RSP}

Analisi: Només existeixen dependencies on els atributs que no
son claus candidates depenen de I'atribut que si ho és. Per tant es
troba en FNBC.

3.3.16 Ticket

» Relacio: Ticket (numero, data_hora_creacio, servei, prioritat, tipus,

canal, creacio, usuari)

» Dependéncies: {numero} - {data_hora_creacio}

{numero} > {servei}
{numero} - {prioritat}
{numero} = {tipus}
{numero} - {canal}
{numero} - {creacio}
{numero} - {usuari}

» Analisi: Només existeixen dependéncies on els atributs que no

son claus candidates depenen de I'atribut que si ho és. Per tant es
troba en FNBC.

3.3.17 AssigTicketGrup

>

>

>

Relacio: AssigTicketGrup (ticket, grup, data_hora)
Dependéncies: {ticket, grup} - {data_hora}
Analisi: Només existeix una dependéncia on I'atribut que no és

clau candidata depén dels atributs que si ho sén. Per tant es troba
en FNBC.

3.3.18 EstatTicket

>

>

Relacio: EstatTicket (estat, descripcio)
Dependéncies: {estat} > {descripcio}
Analisi: Només existeix una dependéncia on I'atribut que no és

clau candidata depén de I'atribut que si ho és. Per tant es troba en
FNBC.
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3.3.19 CanviEstat

>

>

Relacio: CanviEstat (ticket, data _hora, tecnic, estat)

Dependéncies: {ticket, data_hora} - {tecnic}
{ticket, data_hora} = {estat}

Analisi: Només existeixen dependéncies on els atributs que no
son claus candidates depenen de I'atribut que si ho és. Per tant es
troba en FNBC.

3.3.20 EstatSms

>

>

>

Relacio: EstatSms (estat, descripcio)
Dependéncies: {estat} > {descripcio}
Analisi: Només existeix una dependéncia on l'atribut que no és

clau candidata depén de I'atribut que si ho és. Per tant es troba en
FNBC.

3.3.21 Missatge

>

>

Relacio: Missatge (codi, data_hora, emissor, estat, ticket)

Dependéncies: {codi} - {data_hora}
{codi} = {emissor}
{codi} > {estat}
{codi} = {ticket}

Analisi: Només existeixen dependéncies on els atributs que no
son claus candidates depenen de l'atribut que si ho és. Per tant es
troba en FNBC.

Arribats a aquest punt, podem comprovar com totes les relacions del
nostre model logic de la base de dades es troben en forma normal de
Boyce-Codd, i per tant ja podem passar a traduir aquest model a
senténcies SQL per a crear les taules que representaran cada entitat de
les que acabem de presentar.
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4. Disseny Fisic

Ara ens trobem en la tercera etapa del desenvolupament de la nostra
base de dades. Fins ara hem plasmat la realitat en un mapa conceptual
representant les entitats, els seus atributs i les relacions existents entre
elles. Posteriorment hem traduit aquest mapa conceptual en un seguit de
entitats amb unes restriccions concretes a mode de model logic de la base
de dades, que recordem que si té en compte el tipus de base de dades
que farem servir, no té en compte el SGBD que gestionara la base de
dades.

4.1 Traducci6 del model logic a sentencies SQL

En aquest apartat presentarem la traduccié del model logic al model fisic
de les sentencies necessaries per a la creacié de la base de dades. Atés
que el resultat és el codi SQL i per tal de no saturar la memoria amb
codi, aquesta traduccio s’ubicara a 'Annex.

Observant la traduccid, podem veure la definicié del tipus de dades de
cada atribut i les restriccions que aquests tenen. Aquestes restriccions
sbn de tipus NOT NULL, definicions de claus primaries, definicions de
claus foranes i algun control. Cal esclarir que la sintaxi per a declarar
aquestes restriccions pot ser més directa i curta, per exemple si decidim
no donar noms a les CONTRAINTS. Amb tot i amb aixd6 s’ha optat per
fer-ho aixi per seguir una correcta praxi de desenvolupament segons els
gue hem apres a les assignatures de base de dades cursades al llarg del
grau.

Pel que respecta a aquest ultim punt i en referéencia a les restriccions
textuals, veiem que una d'elles I'nem pogut resoldre amb una restriccié
del tipus "CHECK". Cal recordar que la clausula "CHECK" es fa servir
per fer comprovacions entre columnes (atributs) dela mateixa
taula (entitat). En aquest sentit, la restriccié textual nimero 4 la qual té
en compte que "la data/hora de registre d'un usuari al sistema ha de ser
necessariament menor a la data/hora de baixa pel mateix usuari en cas
gue aquesta Ultima no sigui nul-la" es pot resoldre amb una
comprovacio check perqgue com veiem aquesta comprovacié implica
control sobre 2 atributs de la mateixa entitat, en concret la data del
registre de l'usuari i la data de la baixa d'aquest.

Pel que fa a la resta de restriccions textuals observem que aquestes
implica control sobre atributs de diferents entitats, de manera que no
poden ser resolts amb aquestes comprovacions i caldra una
comprovacid amb una sentencia SQL que apliqui sobre les entitats
pertinents. Aquestes comprovacions es faran en forma de consultes que
es cridaran als procediments d'alta/baixa/modificacié pertinents.
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5. Procediments

Un cop creades les taules a la base de dades, ha arribat el moment de
crear els procediments que s’encarregaran d’inserir, eliminar i modificar
les dades que la poblaran.

Cal ser conscients que aquests procediments faran quelcom més que
simplement inserir, eliminar i modificar-ne les dades. Aquestes tasques
addicionals son:

» Dotar a la futura aplicaci6 de procediments als quals cridar per
gestionar les dades a la base de dades.

» Lligat amb el punt anterior, evitar que els programadors es vegin en
'obligaci6 de manipular les dades a través de crides SQL “pures”
entenent com a tals INSERT'’s, DELETE’s, SELECT's, etc.

» Incloure els controls necessaris a efectuar sobre les dades com, per
exemple, les restriccions textuals.

» Incloure una gestié dels possibles errors i excepcions que es puguin
ocasionar en I'execucié d’aquests procediments i informar degudament
a l'usuari que els executi.

» En el proper punt del treball aquests procediments també inclouran les
crides als procediments que poblaran les taules del magatzem i que
s’encarregaran d’inserir i actualitzar-ne la informacié que aquestes
contindran.

Es programaran tots aquells procediments que es considerin necessaris
per a la gestié de les entitats que componen la nostra base de dades. Cal
recalcar que aquestes funcions seran actualitzades posteriorment al
treball quan ens encarreguem del magatzem de dades per incloure-hi les
funcions del magatzem encarregades d’actualitzar les dades que es
troben a les taules que el componen.

Es dividiran els procediments en funcié de les entitats sobre les quals
actuen. Per cadascuna d’elles es mostraran els procediments creats, els
parametres que reben, el parametre de sortida, les accions que efectua el
procediment i les excepcions que tracta.

Abans de passar a veure els procediments cal tenir en compte que aquest
comparteixen un seguit de factors que denotarem a continuacio i estaran
presents en tots ells, de manera que aquests s’obviaran a les explicacions
concretes per a cada procediment. Aquests factors sén:

» Les excepcions tractades amb missatges concrets per a cadascun dels
procediments sén aquelles més susceptibles de donar-se en les
accions que executem. La resta d’excepcions (potencialment poden ser
centenars) es tracten amb un missatge genéric per l'usuari.
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» Sempre gque es pugui capturarem les excepcions que capturi el sistema
a traves dels seus codis d’error. En els casos de les excepcions que
s’han de generar per les restriccions textuals, aquestes es programaran
i es llancaran manualment.

» Totes les funcions d’alta reben tots els atributs de I'element a inserir.
Per aquestes funcions sempre es controlaran, com a minim, les
excepcions de violacié de clau primaria ('element ja existeix), de
violacio de constraint not null (valors nuls a atributs no permesos), i
possibles violacions de claus foranes (atributs referenciats d’altres
taules que no existeixen a aquestes).

» Totes les funcions de baixa rebran només l'atribut que identifica a
l'element que es vol eliminar. Aquest atribut és suficient per a
gestionar-ne la baixa. Pel que respecta a les excepcions de les baixes
es controlaran, com a minim, que I'element que es vol eliminar no
estigui referenciat a alguna altra taula per registres existents, de
manera que l'eliminaci6 de l'element generi que aquells registres
quedin amb una clau forana “orfe”. Cal denotar que intentar eliminar
una relaci6 que no existeix en una taula donada no genera cap
excepcio.

» Totes les funcions de modificacié d’algun atribut de I'entitat en quiestid
reben sempre latribut que es vol modificar i el(s) atribut(s) que
identifiquen I'element que es vol modificar. Respecte a les excepcions,
com a minim sempre es controlara que I'atribut que es vol modificar
tingui algun valor en cas que aquest no pugui ser nul, aixi com el fet
que el valor de latribut existeixi a la taula pertinent si aquest esta
referenciat (clau forana). Igual que en el cas de les baixes, intentar
modificar un element que no existeix a una taula no genera cap
excepcio.

» Totes les funcions tenen el parametre de sortida RSP que retorna un
“‘OK” en cas que l'accié s’hagi executat correctament i, en cas contrari,
un missatge d’error especificant-ne l'origen en els casos tractats.

» Totes les funcions, amb independencia de les accions que generin a
les taules sobre les quals actuen, també fan una inserci6 a la taula Log
per a poder portar un registre de les funcions cridades, els parametres
d’entrada i sortida i el retorn d’aquestes.

» En tots els casos en els que existeix un parametre de tipus timestamp,
aquest mai es passara des de l'exterior si no que es recollira del
sistema dins el procediment.

Cal recordar que aquestes funcions en aquest punt estan incompletes
(falta el bloc de les crides a les funcions d’actualitzacio de les taules del
data warehouse). Es pot trobar la codificacié final de les funcions a
PAnnex.

34



5.1 Pais

Pais té dos procediments programades: alta i baixa. Cal recordar que pais
es una entitat amb un sol atribut, que correspon al seu nhom. Per tant ates
gue aquest es la seva clau primaria, no té sentit cap procediment de
modificacio.

Procediment Pais_alta Pais_baixa

Parametres IIN" ielalelo Il o 11 - nom_pais

Parametres OUT BEREI - RSP

Accions - Inserci6 a Pais - Eliminacio de Pais
SCEHECESE S - nserci6 a Log - Insercié a Log

. - El pais ja existeix ) )
Excepcions - Hi ha alguna seu ubicada

tractades - S’Ta inserit un pais g aquest pais
nu

5.2 Seu

Aquesta relacié té cinc procediments: alta, baixa i un procediment de
modificacié de la tipologia (no té sentit modificar atributs que formen part
de la clau primaria ni aquells que la defineixen fisicament com el pais o la

direccio).
Procediment Seu_alta Seu_baixa
- codi_seu
. - direccio_seu ;
Parametres IN ) i - codi_seu
- tipologia_seu
- pais_seu
Parametres OUT [EEE]Y - RSP
Accions - Inserci6 a Seu - Eliminacié de Seu
executades - Inserci6 a Log - Inserci6 a Log

- La seu ja existeix

- S’ha inserit algun

N - Hi ha algun usuari ubicat
valor nul no permés

a aquesta seu

Excepcions
tractades

- El pais no existeix a
la taula Pais
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Procediment Seu_modif_tipologia

. - codi_seu
Parametres IN ) )
- tipologia_seu

Parametres OUT EBEREI

Accions - Update taula Seu
SCEECESE Y - nserci6 a Log

Excepcions
tractades

5.3 Usuari

Els procediments d'aquesta relaci6 mereixen una mencié especial. En
concret aix0 és degut al fet que en aquest cas quan un usuari es
dona de baixa, aquest no s'elimina de la base de dades, sin6 que el que
es fa és una actualitzacio a la taula on es dona valor a l'atribut de la data
de baixa per a aquell usuari. D'aquesta manera, el procediment de
usuari_baixa no efectuara un delete sin6 un Update per a la data de
baixa.

Finalment també hem creat una funci6 per modificar la seua la
qual pertany l'usuari, que és I'Unic atribut que no forma part de la
clau primaria ni és un timestamp. Sent aixi, les funcions quedarien de la
seguent manera:

Procediment usuari_alta usuari_baixa
. - mail_usuari i )
Parametres IN ) - mail_usuari
- seu_usuari
EEIEINEICENOIVANE - RSP - RSP
Accions - Insercio a Usuari - Update taula Usuari
executades - Inserci6é a Log - Insercié a Log

- L'usuari ja existeix

- S’ha inserit algun
valor nul no permeés

Excepcions - La seu no existeix a
tractades la taula Seu

- El valor de la data
de baixa és inferior
a la data de alta
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Procediment usuari_modif_seu

- Mail_usuari

Parametres IN

- Seu_usuari
EEIEINE-CROYAN - RSP
Accions - Update taula Usuari
executades - Inserci6 a Log
Excepcions - La seu és nula
tractades - La seu no existeix a la taula Seu

5.4 Interacci6

Interaccio té dues funcions programades: alta i baixa. Recordem que
aquesta entitat és un registre de les interaccions al sistema per part dels
usuaris de manera que no hi ha sentit a modificar cap atribut d’'una
entrada ja registrada aixi com tampoc eliminar-ne cap interaccio ja que al
final es tracta d’un historic.

Procediment interaccio_alta

. - Usuari_interaccio
Parametres IN

- Accio
PETETNI-CROVAM - RSP
Accions - Inserci6 a Interacci6
executades - Inserci6 a Log
Excepcions - Linteracci6 ja existeix
tractades - S’ha inserit algun valor nul no permés
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5.5 NivellSuport

Relacié amb dos procediments: alta i baixa. Té un unic atribut pel que no
€s necessari cap procediments de modificacio.

nivellsuport_baixa

Procediment nivellsuport_alta

. - Nivell_nivellsuport ) )
Parametres IN ) - Nivell_nivellsuport
- Valor_nivellsuport

EEIEINE-CROSAM - RSP - RSP

- Inserci6 a NivellSuport - Eliminacié NivellSuport

Accions
executades - Inserci6 a Log - Inserci6 a Log
Excepcions - El nivell ja existeix -Hi ha algun grup de
tractades - S’ha inserit un nivell ~suport al que correspon
nul aquest nivell

5.6 GrupSuport

Relaci6 amb quatre procediments: alta, baixa i un procediment de
modificacié pel nom del grup.

Procediment grupsuport_alta grupsuport_baixa

- Codi_grupsuport
sEieipisigest N - Nom_ grupsuport - Codi_grupsuport
- Nivell_ grupsuport

Parametres OUT BEREI - RSP

Accions - Inserci6 a GrupSuport - Eliminacié GrupSuport
executades - Inserci6 a Log - Inserci6 a Log

- El grup ja existeix

- S’ha inserit algun valor - Aquest grup esta
nul no permes relacionat amb algun
ticket o servei existent

Excepcions
tractades

- El nivell no existeix a
la taula NivellSuport
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Procediment Grupsuport_modif_nom

. - Codi_grupsuport
Parametres IN
Nom_grupsuport
Parametres

Accions - Update taula GrupSuport
2 SELIERER Y |nserci6 a Log

Excepcions . .
La direcci6 és nula
tractades

5.7 Tecnic

Aquesta relacio té tres procediments: alta, baixa i una funcié de
modificacié del grup on esta assignat, que és I'inic atribut que no forma
part de la clau primaria

Procediment tecnic_alta tecnic _baixa
- Mail_tecnic
EEIEINSIECEH NN - Grup_tecnic - Mail_ tecnic

- Nivell_ grupsuport

Parametres OUT EBEREI - RSP

Accions - Insercié a Tecnic - Eliminaci6 de Tecnic
SCENERESE - Inserci6 a Log - Inserci6 a Log

- El tecnic ja existeix

- Aquest grup esta
relacionat amb algun
canvi d’estat d’'un ticket

- El grup no existeix ala  existent
taula GrupSuport

- S’ha inserit algun valor
nul no permes

Excepcions
tractades

39



Procediment tecnic_modif_grup

. - Mail_tecnic
Parametres IN _
- Grup_tecnic
FETETNGEIEROIVAN - RSP
Accions - Update taula Tecnic
SRECESE S nserci6 a Log
Excepcions - El grup és nula
tractades - El grup no existeix a la taula GrupSuport

5.8 Prioritat

Relacié amb dos procediments: alta i baixa. Té un Unic atribut pel que no
€s necessari cap procediment de modificacio.

Procediment Prioritat_alta Prioritat_baixa

Parametres IIN- s [\l ogle]q| =1 - nivell_prioritat
EEIEIENCEOlUAN - RSP - RSP

Accions - Inserci6 a Prioritat - Eliminaci6 de Prioritat
executades - Inserci6 a Log - Inserci6 a Log

- La prioritat ja existeix - Hj ha algun tikcket o
-Sha inserit una Servei amb  aquesta

prioritat nula prioritat

Excepcions
tractades
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5.9 GrupServei

Relacié amb dos procediments: alta i baixa. Té un unic atribut pel que no
€s necessari cap procediment de modificacio.

Procediment grupservei_alta grupservei_baixa

sEleipisigest N - grup_grupservei - grup_grupservei
Parametres OUT [ElE]S - RSP
a

: - Insercio
Accions GrupServei

- Eliminacié de GrupServei

executades > - Inserci6 a Log
- Insercio a Log
: - La grup ja existeix -Hi ha algun grup de
Excepcions , ) ) .
e - S'ha inserit un grup  Suport que ofereix aquest
de serveis nul grup de serveis

5.10 Servei

Relaci6 amb sis procediments: alta, baixa i quatre procediments de
modificacio pels quatre atributs que no formen part de la clau primaria.

Procediment servei_alta sevei _baixa

- Codi_servei

- descripcio_servei

Parametres |IN- e (V] o1Vl - codi_servei
- temps_mig_servei

- prioritat_servei

Parametres OUT BEREI - RSP

Accions - Inserci6 a Servei - Eliminaci6 de Servei
S CUNERESE - |nserci6 a Log - Insercié a Log

- El servei ja existeix

- S’ha inserit algun valor

nul no permes _ .
- Aquest  servei esta

SREEIRIENS - El grup de servei no  (gjacionat amb algun
GrupServei

- La prioritat no existeix
a la taula Prioritat
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Procediment  servei_modif_descripcio servei_modif_grup

el iglaigest (N - Codi_servei - codi_servei

- descripcio_servei - grup_servei
Parametres - RSP - RSP
ouT
Accions - Update taula Servei - Update taula Servei
executades - Inserci6 a Log - Inserci6 a Log
Excepcions - El grup es nul

tractades - El grup no existeix a la

taula GrupServei

Procediment servei_modif_temps servei_modif_prioritat

- Codi_servei - codi_serveli

Parametres IN

- Temps_mig_servei - prioritat_servei
EETEINCCEN Ol - RSP - RSP
Accions - Update taula Servei - Update taula Servei
DCHIERS - nserci6 a Log - Inserci6 a Log

- La prioritat es nula

Excepcions - El temps mig es nul iori istei
tractades pPsS mig - La prioritat no existeix a

la taula Prioritat
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5.11 OfertaGrupServei
Relaci6 amb dos procediments: alta i baixa. Els dos atributs d’aquesta

relacio forment part de la seva clau primaria pel que no és necessari cap
procediment de modificacio.

Procediment ofertagrupservei_alta ofertagrupservei_baixa

- grup_ofertagrupservei - grup_ofertagrupservei

Parametres IN i ) i )
- servei_ofertagrupservei - servei_ofertagrupservei

Parametres
- RSP - RSP

_ - Insercio a - Eliminaci6 de
Accions OfertaGrupServei OfertaGrupServei
executades » »
- Insercio a Log - Insercio a Log

, - La oferta ja existeix . .
Excepcions - El servei no existeix

tractades - S’ha inserit algun valor

N - El grup no existeix
nul no permes

5.12 TipusTicket

Relacié amb dos procediments: alta i baixa. Té un Unic atribut pel que no
€s necessari cap procediment de modificacio.

Procediment tipusticket_alta tipusticket _baixa

el N - Tipus_tipusticket - Tipus_tipusticket
EIEIENCENOlUAN - RSP - RSP

. - Insercio a e : .
Accions TipusTicket - Eliminacio de TipusTicket

executades ., - Insercio a Log
- Insercio a Log
- El tipus de ticket ja

Excepcions existeix -Hi ha algun ticket al que
tractades - S’ha inserit un tipus  correspén aquest tipus

nul
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5.13 Canal

Relacié amb dos procediments: alta i baixa. Té un Unic atribut pel que no
€s necessari cap procediment de modificacio.

Procediment canal_alta canal _baixa
Parametres |IIN" e pTo NS ol - Tipus_canal

Parametres OUT BEREI - RSP

Accions - Inserci6é a Canal - Eliminacié de Canal
executades - Insercié a Log - Insercio6 a Log

. - El canal ja existeix ) )
Excepcions - Hi ha algun ticket al que

tractades -S Ta inserit un canal  correspén aquest canal
nu

5.14 CreacioTicket

Relacié amb dos procediments: alta i baixa. Té un Unic atribut pel que no
€s necessari cap procediment de modificacio.

Procediment creacioticket_alta creacioticket baixa

Selelnaiies N - Metode_creacioticket - Metode_creacioticket
Parametres OUT [ERE] - RSP

. - Insercio a - Eliminacio6 de
Accions CreacioTicket CreacioTicket
executades » »
- Insercio a Log - Insercidé a Log

- El metode de creacio ] i
- Hi ha algun ticket al que

Excepcions ja existeix 5 &
A , _ _ correspén aquest métode
- S’ha inserit un de creacié

metode nul
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5.15 Ticket

Relacié amb quatre funcions: alta, baixa i dues funcions de modificacio.
Cal veure que encara que aquesta relacié tingui molts atributs, no té sentit
poder-los modificar tots. Per exemple, modificar 'usuari que ha generat el
ticket, el servei que sol-licita, el tipus de ticket... seria en realitat modificar
quelcom tan substancial que equivaldria a un ticket nou. Encara que
aguests elements no en siguin claus primaries ni identifiquin al ticket
inequivocament. D’aquesta manera només es podran modificar els
atributs canal i creacio.

Procediment ticket_alta ticket _baixa

- Numero_ticket

- Servei_ticket

- Prioirtat_ticket

eIV - Tipus_ticket - numero_ticket
- Canal_ticket

- Creacio_ticket

- usuari_ticket

Parametres OUT BEREI - RSP

Accions - Inserci6 a Ticket - Eliminaci6 de Ticket
SCEEEEESE ] - nserci6 a Log - Inserci6 a Log

- El ticket ja existeix

- S’ha inserit un

meétode nul - El ticket esta relacionat
amb algun canvi d’esat o
grup de suport existent

Excepcions

tractades - Algun dels elements
referenciats no
existeixen a les
seves taules

45



Procediment ticket_modif_creacio ticket_modif_canal

. - Numero _ticket - Numero _ticket
Parametres IN o i
- Creacio_ticket - Canal_ticket
ETEINGCICEYOIUAN - RSP - RSP
Accions - Update taula Ticket - Update taula Ticket
executades - Inserci6 a Log - Insercié a Log

- El metode és nul

Excepcions - El métode no existeix - | istei |
tractades a la taula - E} canal no existeix a la

taula Canal

- El canal és nul

CreacioTicket

5.16 AssigTicketGrup

Relacié amb dos procediments: alta i baixa. Té un Unic atribut pel que no
€s necessari cap procediment de modificacio.

Procediment assigticketgrup_alta assigticketgrup _baixa

. - Ticket_assigticketgrup - Ticket _assigticketgrup
Parametres IN o o
- Grup_ assigticketgrup - Grup__ assigticketgrup

Parametres
- RSP - RSP

. - Insercio6 a - Eliminacio de
Accions AssigTicketGrup AssigTicketGrup
executades » »
- Inserci6 a Log - Insercié a Log

- L’assignacio ja existeix

- S’ha inserit algun valor
nul no permes

- El grup no existeix a la

taula GrupSuport
Excepcions - El ticket no existeix a
tractades la taula Ticket

- El nivell del grup és
inferior al nivell del
grup actual

- El grup no ofereix el
servei que el ticket
requereix
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En aquest cas ens trobem que hem agut de gestionar dues restriccions
textuals. Per fer-ho no hi ha suficient amb les excepcions que oracle té
programades i el que hem fet ha sigut fer les comprovacions a les taules
pertinents i en cas que la restriccié es violés fer saltar una excepcio de
manera manual.

——Begstriccions textuals
--nivell del grup gue es vol agsignar
SELECT nivellsuport.valor INTO nivell futur
FROM grupsuport INNER JOIN nlvellsuport ON nivellsuport.nivell = grupsuport.nivell
WHERE grupsuport.codi = grup assigticketgrup;

-—nivell del gxun dMe L& actualment assldnat
SELECT MAX (nivellsuport.valor) INTO nivell actual --ggafem el nivell del grup assigpat actualment al ticket
FROM assigticketgrup INNER JOIN grupsuport ON assigticketgrup.grup = grupsuport.codi
INNER JOIN nivellsuport ON grupsuport.nivell = nivellsuport.nivell
WHERE assigticketgrup.ticket = ticket assigticketgrup
ORDER BY assigticketgrup.data_hora DESC;

IF nivell futur < nivell actual THEN
RAISE nivell decreixent;
END IF;

——servel due splicifa el ticket

SELECT COUNT (*) INTO oferta_servei

FROM ticket

WHERE numero = ticket assigticketgrup AND servei IN (
SELECT servel
FROM ofertagrupservei
WHERE grup = grup assigticketgrup

Y

IF oferta servei < THEN
RAISE servei no ofert;
END IF;

Tal com es pot veure, pel cas de la primera restriccié el que fem és agafar
el nivell del grup que es vol assignar (parametre d’entrada) i el nivell del
grup que té assignat el tiquet actualment (de les assignacions per aquell
tiquet, aquella que tingui la data_hora més alta). Un cop tenim els dos
nivells només resta comprovar que el nivell del grup que es vol assignar
és com a minim igual o superior al nivell del grup assignat actualment. En
cas contrari, amb la clausula RAISE aixequem de manera manual
I'excepcié que hem declarat préviament.

En el cas de la segona restricci6, només cal comprovar si el servei que
sol-licita el tiquet és ofert pel grup de suport que s’esta intentant assignar.
De la mateixa manera, si aquest no és el cas, s’aixeca I'excepcid.

Finalment al bloc d'excepcions es tracten aquestes de manera
diferenciada i finalment com sempre tractem la resta en funcié dels codis
d’error que oracle ens reporti:

EXCEPTION

WHEN OTHERS THEN
IF SQLCODE =
ELSIF SQLCODE =
ELSIF SQLCODE =
ELSE RSP ROF
END IF;
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5.17 EstatTicket

Relacié amb dos procediments: alta i baixa. Té un Unic atribut pel que no
€s necessari cap procediment de modificacio.

Procediment estatticket_alta estatticket _baixa

el (N - estat estatticket - estat_estatticket

Parametres OUT BEREI - RSP

Accions - Inserci6 a EstatTicket - Eliminacio de EstatTicket
DCUCESI - |nsercid a Log - Insercio6 a Log

. - L'estat ja existeix ) )
Excepcions - Hi ha algun ticket al que

tractades - S’r|1a inserit un estat  correspon aquest estat
nu

5.18 CanviEstat

Aquesta relacié consta només d’un procediment: alta. El fet que no consti
de cap procediment de baixa és que no té sentit perdre elements de la
relacié canvi estat, atés que aquesta relacié s’entén com un historic dels
diferents estats pels quals ha passat un ticket. Es a dir, un canvi d’estat no
és una modificacid6 d’'una entrada de la taula sin6 una nova entrada,
generant en la seva totalitat I'historic.

Procediment canviestat_alta

- Ticket_canviestat
ZElglaicesl (N - Tecnic_canviestat
- Estat_canviestat

Parametres OUT BEREI

Accions - Inserci6 a CanviEstat
executades - Inserci6 a Log

- El canvi d’estat ja existeix

Excepcions - S’ha inserit algun valor nul no permés

tractades - El técnic no pertany al grup assignat al ticket

actualment

De la mateixa manera que ja passava a AssigTicketGrup en aquesta
funcié es controla la restriccio textual que dicta que un canvi d’estat I'ha
de generar un técnic que correspongui al grup assignat al ticket. Aquest
es tracta de la maneta manera que hem exposat a alta_assigticketgrup.
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5.19 EstatSms

Relacié amb dos procediments: alta i baixa. Té un Unic atribut pel que no
€s necessari cap procediment de modificacio.

Procediment estatsms_alta estatsms _baixa

sElEiglaicsl (NS - Estat estatsms - Estat_estatsms
Parametres OUT [ENzE]H - RSP

Accions - Insercio a EstatSms - Eliminacié de EstatSms
executades - Inserci6 a Log - Inserci6 a Log
S L'estat ja existeix -Hi ha algun missatge al

tractades - S’ha inserit un estat que correspon aquest

nul estat

5.20 Missatge

Aquesta relacid té dos procediments: alta i una funcié de modificacié de
I'estat del sms. Els altres atributs que no formen part de la clau primaria
sén I'emissor i el ticket al que esta associat el missatge, atributs que no té
sentit modificar. Per una altre banda en el cas dels missatges tampoc té
sentit la funcié de baixa atés que perdriem el factor historic

Procediment missatge_alta missatge_modif_estat

- Codi_missatge

. - emissor_missatge )
Parametres IN ] - Estat_missatge
- estat_missatge

- ticket_missatge

Parametres OUT BEREI - RSP

Accions - Inserci6 a Missatge - Update de Missatge
SEWECESE S nserci6 a Log - Insercio6 a Log

- El missatge ja existeix

- S’ha inserit algun valor )
nul no permes - L'estat és nul

Excepcions , o
tractades - L’emissor del missatge - L'estat no existeix a la
ha de ser ‘SYS o taula EstatSms

usuari al que pertany

el ticket associat
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En la funcié d’alta controlem la darrera de les restriccions textuals que
tenim a la nostra base de dades: L'usuari emissor del missatge ha de ser
‘SYS’ (usuari que representa el sistema) o aquell usuari que ha generat
el ticket associat al missatge en questio.

5.21 Log

Recordem que aquesta entitat és un registre que guarda un historic de
totes les crides a les funcions anteriors, desant els seus parametres
d’entrada i sortida. En aquesta taula només té sentit efectuar insercions, ni
modificacions ni baixes, ja que perdiem la veracitat de I'historic. A més,
les crides d’insercié estan encastades dins de totes les funcions anteriors,
de manera que no hi ha necessitat de generar cap procediment, ja que en
cap cas un usuari posterior d’aquesta base de dades (programador de
I'aplicacio, usuari final...) n’hauran de fer Us.

50



6. Data Warehouse

En aquest apartat de la memoria veurem com es planifica el magatzem de
dades. Agquest magatzem ha de ser capa¢ de donar resposta a certes
consultes en un temps constant 1, és a dir, la consulta no pot tenir cap
funcié d'agregats que faci que el temps varii en funcié de la quantitat de
registres que contingui la taula on busquem les dades per a donar
resposta a la consulta.

Per tant, el primer que haurem de fer és analitzar aquestes consultes per
a determinar quines dades necessitem per a fer possible el calcul de la
resposta. Un cop esclarides les dades necessaries, haurem de construir
les estructures pertinents per a poder emmagatzemar-les aixi com els
processos necessaris per a poder actualitzar-les degudament.

Finalment ja només restara crear els processos de consulta sobre
aquestes noves taules que generin una resposta a temps constant.

6.1 Analisi de les dades requerides

Tal com ja hem exposat, les dades requerides estan en funcié de les
consultes que es vol efectuar sobre aquest magatzem de dades. Es per
aixo que per determinar-ne les dades, el primer que farem sera analitzar
aguestes consultes.

» C1: Donat un mes qualsevol, temps mig de resolucié d’incidencies per
cada tipus de prioritat.

Per aquesta consulta ens caldra desar en una taula, per a més i per a
cada prioritat dels tickets de tipus incidéncia, una suma total del temps
que s’ha trigat a resoldre’ls i el nombre total d’incidencies resoltes.
D’aquesta manera al moment de consultar la taula només caldra
efectuar una divisio per a poder donar el resultat en temps constant 1.

Parametres IN: més

» C2: Donats un pais i un mes concrets, percentatge de peticions
resoltes per sobre del temps definit (tenint en compte totes les prioritats
i el seu diferent temps de resolucio).
En aquest cas ens caldra desar els pais, el més i per a cada parell
d’aquestes el nombre total d’incidéncies resoltes per sobre del temps
definit aixi com la suma total d’aquests temps.

Parametres IN: més, pais
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» C3: Usuari que, en el moment de realitzar la consulta, ha creat més
tickets de tipus incidencies.

Aqui ens cal, per a cada usuari desar el nombre de tiquets de tipus
incidencia que ha creat.

Parametres IN: -

» C4: Topl0 per seu de les peticiones més sol-licitades (tenint en compte
totes les dades de que es disposi).

En aquest cas cal guardar, per a cada seu i per a cada servei diferent
associat a un tiquet de tipus peticid, el nombre de vegades que aquest
s’ha sol-licitat.

Parametres IN: seu

» C5: Percentatge d’increment (o decrement) del numero de tickets
resolts respecte al mes anterior.

Tal com veiem, aqui ens caldra desar, per a cada mes, el nombre total
de tiquets resolts. A I'hora de la consulta només caldra calcular el
percentatge del mes actual respecte a I'anterior.

Parametres IN: -

» C6: Entrada del cataleg de serveis que ha sigut més sol-licitada.
S’haura de tenir en compte només els tickets de tipus peticio.

Cal desar, per a cada servei existent, el nombre de vegades que
aquest s’ha sol-licitat en un tiquet de tipus peticio.

Parametres IN: -

» C7: Seu en la que, en 'any en curs, s’han creat un numero major
d’incidencies.

Per a poder donar resposta a aquesta consulta cal desar, per cada any
i per cada seu, el nombre d’incidéncies creades.

Parametres IN: -

» C8: Donat un any concret, hores totals invertides en resolucio de tickets
pel nivell L3.

En aquest cas, caldra desar, per a cada any, la suma total d’hores
invertides en tiquets assignats a grups de suport amb nivell L3.

Parametres IN: any
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» C9: Numero d’incidencies no resoltes pels 3 primers nivells de suport
(L1- L3) i assignades al grup de Problem Management en l'any en curs.

Cal desar, per a cada any, el numero d’incidéncies assignades a un
grup de suport de nivell ‘Problem Management’.

Parametres IN: -

» C10: En l'any en curs, percentatge de missatges que no han sigut
respostos. Es considerara que un missatge no ha sigut respost quan,
por un determinat ticket, només hi ha missatges enviats pel sistema.

En aquest cas caldra desar per a cada any el nombre de tiquets totals
existents al sistema aixi com el nombre de tiquets existents al sistema
que no han sigut respostos. A I'hora de donar la sortida només caldra
fer la divisio entre els 2 valors.

S’ha determinat amb el consultor que sempre es pot considerar que un
tiquet tindra, com a minim un missatge enviat pel sistema. D’aquesta
manera, nomeés caldra afegir un nou tiquet al total de tiquets i al total de
tiquets no respostos a I'hora, i decrementar el nombre de tiquets no
respostos quan es generi el primer missatge associat a un tiquet on
I'emissor no sigui el sistema.

Parametres IN: -

» C11: En un moment concret, nimero total de tickets no oberts. Es
considera obert quan el seu estat no es ni Resolt ni Cancel-lat.

Aqui només ens cal un valor i €s el nombre de tiquets tancats, és a dir,
un valor que s’incrementara cada cop que un tiquet passi a un estat de
‘Resolt’ o ‘Cancel-lat’.

Parametres IN: -

» C12: En un mes i un pais concrets, percentatge de tickets creats por
cada un dels diferents canals d’entrada (telefon, xat o web).

Finalment per a donar resposta a aquesta consulta ens caldra desar,
per a cada combinacié de mes, pais i canal d’entrada, el total de tiquets
creats i la suma de tiquets creats per aquell canal en qlestio.

D’aquesta manera a I'hora de donar el resultat només caldra dividir el
nombre total de tiquets d’aquell pais, per aquell mes respecte als creats
per aquell pais i mes pero pel canal donat.

Parametres IN: pais, més
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6.2 Estructura i creacio de les taules

Ara que ja ens hem fet a la idea de les dades que hem de desar per a
poder donar resposta a totes les consultes que necessitem, passem a
formalitzar-ho per a definir I'estructura de cadascuna de les taules i
posteriorment a traduir-ho a senténcies de creacio en SQL. Ates que no
existeix cap relacio entre les taules que conformen el magatzem,
procedirem a fer un disseny logic seguit de la traduccio fisica per a cada
taula relacionada a cadascuna de les consultes vistes.

Abans pero cal deixar clar alguns conceptes:

» En aquelles consultes que requereixen que pel més actual es doni una
dada, possiblement n'hi hauria prou amb desar i actualitzar-les dades
corresponents al més actual a la taula del DW, aix0 no obstant, he
considerat que el DW té una definicio i utilitat d'historial de manera que
no s'eliminaran les dades de mesos anteriors, creant noves entrades per
a cada mes nou si €s necessari.

» Per aquelles taules en les quals el mes és un atribut, també es desara
l'any (‘ani’, ja que ‘any’ és una paraula reservada), atés que el més
(entés amb un valor numeéric de rang [1..12]) no és prou significatiu.

» Els temps sempre seran expressats en segons enters. Sera
responsabilitat de I'aplicacié gestionar el format que se’n vulgui donar.

» Per a cada taula, veurem el seu model logic i en farem una explicacio
mes formal dels atributs que desa. La traduccio fisica (senténcies SQL)
es poden trobar a ’Annex.

» Podem observar que hi ha certes consultes que no reben com a
parametre I'any sinG6 que es vol obtenir una dada concreta per I'any
actual. No obstant hem decidit guardar a la taula un historic per a cada
any atés que aixo suposa un augment del volum de dades irrisori i pot
servir per un historic de caracter Bl en un futur.

1. DW_temps_incidencies_prio

DW_temps_mig_incidencies_prioritat

(mes, ani, prioritat, qtt_incidencies, temps_total)
{mes, any, prioritat} is PRIMARY KEY
{gtt_incidencies} is NOT NULL
{temps_total} is NOT NULL

Tal com podem observar, aguesta taula desa els atributs temporals
mes i any, la prioritat i per a cada tripleta en desa la quantitat
d’incidéncies i el temps total de resolucio.
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2. DW_peticions_sobre_temps

DW __ peticions_resoltes_sobre_temps

(mes, ani, pais, qtt_peticions, qtt_peticions_sobre_temps)
{mes, ani, pais} is PRIMARY KEY
{qgtt_peticions} is NOT NULL
{qtt_peticions_sobre_temps } is NOT NULL

En aquest cas, la taula desa els atributs temporals mes/any i el pais.
Per a cada tripleta en guarda la quantitat de peticions totals i la
guantitat de peticions resoltes en un temps superior al temps mig
previst.

3. DW_usuari_mes_incidencies

DW __usuari_mes_incidencies
(usuari, qtt_incidencies)
{usuari} is PRIMARY KEY
{gtt_incidencies} is NOT NULL

Aquesta taula desa, per a cada usuari, la quantitat d’'incidéncies que ha
creat.

4. DW_top10_peticions_seu

DW_top10_peticions_seu

(seu, servei, qtt_peticions)
{seu, servei} is PRIMARY KEY
{gtt_peticions} is NOT NULL

En aquest cas es desa per a cada seu i servei, la quantitat de peticions.
5. DW._tickets_resolts_mes

DW tickets_resolts_mes

(mes, ani, qtt_tickets)
{mes, ani} is PRIMARY KEY
{qgtt_tickets} is NOT NULL

Per a donar resposta a aquesta consulta, n’hi haura prou amb que la
taula desi els valors temporals mes/any i per a cadascun dells la
guantitat de tiquets que s’han creat.
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. DW_servei_peticions

DW _servei_peticions

(servei, qtt_peticions)
{servei} is PRIMARY KEY
{qgtt_peticions} is NOT NULL

En aquest cas, només cal desar per a cada servei la quantitat de
peticions que s’han fet sol-licitant-lo.

. DW_incidencies_seu_any

DW _incidencies_seu_any

(ani, seu, gtt_incidencies)
{ani, seu} is PRIMARY KEY
{qgtt_incidencies} is NOT NULL

Aquesta taula desa el valor temporal any, la seu i per a cada combinacié
dels dos la quantitat d’incidéncies creades .

. DW_hores_tickets L3

DW _hores_tickets L3

(ani, gtt_hores)
{ani} is PRIMARY KEY
{gtt_hores} is NOT NULL

En aquest cas només cal desar I'any i la quantitat d’hores invertides per
grups de nivell L3 en tickets.

. DW_incidencies_PM

DW _incidencies_PM

(ani, gtt_incidencies)
{ani} is PRIMARY KEY
{gtt_incidencies} is NOT NULL

Aquesta taula desa el valor temporal any i la quantitat d’incidéncies
creades per aquell any.

10.DW_sms_no_respostos

(ani, gtt_tickets, qtt_no_respostos)
{ani} is PRIMARY KEY
{qtt_tickets} is NOT NULL
{gtt_no_respostos} is NOT NULL

Podem observar que en aquest cas desem l'any i per a cada any la
guantitat de tickets creats i la quantitat de tickets no respostos.
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11.DW tickets_tancats

DW _tickets_tancats

(qtt_tancats)
{qtt_tancats} is PRIMARY KEY

Sens dubte una de les taules més basiques, ates que la informacio que ha
de proporcionar és la de la quantitat de tickets cancel-lats o resolts.

12.DW _tickets_per_canal

DW _tickets_per_canal

(pais, mes, any, canal, gtt_tickets_canal, qtt_tickets_total)
{pais, mes, any, canal} is PRIMARY KEY
{qtt_tickets_canal } is NOT NULL
{qtt_tickets_total} is NOT NULL

Finalment aquesta taula desa els atributs temporals mes/any, pais, canal
i per a cada conjunt dels anteriors la quantitat de tiquets oberts per
aquell canal aixi com la quantitat de tiquets totals.

6.3 Procediments d’actualitzacio

Es el torn de generar els procediments d'actualitzacié per a cadascuna de les
taules que hem creat per al magatzem. Algunes de les taules només
necessitaran un procediment que s'encarregui dincrementar un cert valor
donats uns parametres mentre que d'altres també necessitaran procediments
per decrementar-los en cas que es donin certes situacions. Cal recordar que
aguests procediments seran cridats dins dels procediments que hem generat
previament per gestionar les taules de la base de dades operativa. D'aquesta
manera, caldra generar aquests nous procediments per al magatzem pero
també acabar de complimentar els procediments de les taules de la base de
dades operativa per encastar-hi, en cada cas, les crides a aquests
procediments.

Es important veure també que aquests procediments seran aquells que hauran
d'actualitzar les dades de les taules del magatzem pero potencialment també
hauran de crear les entrades per primer cop si aquestes no existeixen. Per
aguesta ra0, en el cas dels procediments d'agregacié (o increment) sempre es
troba un control en el qual es fa un Updatei en cas que aquest no hagi
modificat cap entrada, es fa l'insert a la taula.

Per contra en el cas dels procediments de decrement (en els que s'hi ha
de decrementar algun valor a causa que algun tiquet s'ha eliminat del sistema,
s'ha cancel-lat o altres) no cal fer cap control ates que quan es crida algun
procediment de la base de dades per fer alguna d'aquestes accions de baixa
podem estar segurs que aquests elements s'han donat d'alta préviament. De no
ser aixi saltaria I'excepcio pertinent codificada als procediments de les taules de
la base de dades operatives i no suposaria major problema.
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Com ja és costum, la codificacié dels procediments es pot trobar a I'Annex de
manera que el que farem a continuacio és veure la quantitat de procediments
que existiran per taula, els parametres d'entrada que reben, una explicacio de
la seva tasca i aquells procediments d'ABM de les taules de la base de dades
operativa des d'on es llencara aquests per anar actualitzant degudament el
magatzem.

6.3.1 DW_temps_incidencies_prio
s DW_temps_incidencies_prio_INC

Quan un tiquet de tipus incidéncia passi al estat ‘resolt’ per a la prioritat
d’aquell tiguet s’incrementara la quantitat d’incidéncies resoltes i es
sumara el temps transcorregut des de la seva creacio fins al moment del
canvi d’estat a ‘resolt’ al total de temps ja computat en la resolucié de
incidencies. Recordem que un canvi d’estat es tradueix a la base de
dades com una alta a la taula CanviEstat.

Sera executat des dels seglents procediments:
e canviestat_alta (quan tel tipus de tiquet sigui incidéncia, i I'estat
passi a ser resolt)

Parametres d’entrada:
e prioritat del tiquet
e data de creaci6 del tiquet

6.3. DW_peticions_sobre_temps
s DW_peticions_sobre_temps_INC

Quan un tiquet de tipus peticid passi a I'estat ‘resolt’ s’ha de sumar una
unitat al nombre de peticions resoltes per aguell mes/pais. Si a més el
temps que ha trigat a resoldre’s des de la seva creacioé és superior al
temps mitja de resolucio per al servei que sol-licita el tiquet, s’ha de
sumar una unitat a la quantitat de tiquets resolts per sobre del temps
mitja per aquell pais/any. Recordem que un canvi d’estat es tradueix a la
base de dades com una alta a la taula CanviEstat.

Sera executat des dels seguients procediments:
e canviestat_alta (quan tel tipus de tiquet sigui peticio, i I'estat
passi a ser resolt)

Parametres d’entrada:
e temps mig de resolucio pel servei que sol-licita el tiquet
e data de creaci6 del tiquet
e pais de l'usuari que ha creat el tiquet
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6.3.3 DW_usuari_mes_incidencies
s DW_usuari_mes_incidencies_INC

Quan un usuari generi un nou tiquet de tipus incidéncia, s’ha de sumar el
nombre d’incidéncies creades per aquell usuari.

Sera executat des dels seglents procediments:
e ticket_alta (quan tel tipus de tiquet sigui incidéncia)

Parametres d’entrada:
e usuari que ha creat el tiquet

% DW_usuari_mes_incidencies_DEC

Aquest cas es donara quan un tiquets de tipus incidéncia sigui eliminat
del sistema o el seu estat passi a ‘cancel-lat’

Sera executat des dels seglients procediments:
e ticket baixa (quan tel tipus de tiquet sigui incidéncia)
e canviestat_alta (quan tel tipus de tiquet sigui incidéncia, i I'estat

passi a ser ‘cancel-lat’)
Parametres d’entrada:
e usuari que ha creat el ticket

6.3.4 DW_topl0_peticions_seu
% DW_topl0_peticions_seu_INC
Quan es genera un nou tiquet de tipus peticio, s’ha d’'incrementar en una
unitat la quantitat de peticions sol-licitades per a la seu de l'usuari

sol-licitant i pel servei que aquest sol-licita.

Sera executat des dels seguients procediments:
e ticket_alta (quan el tipus de tiquet sigui peticio)

Parametres d’entrada:
e seu de 'usuari que crea la peticio
e servei que sol-licita 'usuari
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% DW _topl0_peticions_seu_ DEC

De la mateixa manera, quan un tiquet de tipus peticid s’elimina del
sistema o l'usuari que I'hna creat el cancel-la s’ha de decrementar la
quantitat de peticions per la seu de l'usuari i pel servei que sol-licitava el
tiquet.

Sera executat des dels seglents procediments:
e ticket_baixa (quan tel tipus de tiquet sigui peticio)
e canviestat_alta (quan tel tipus de tiquet sigui peticio, i lI'estat
passi a ser ‘cancelat’)

Parametres d’entrada:
e seu de l'usuari que crea la peticio
e servei que sol-licita 'usuari

6.3.5 DW_tickets_resolts_mes

s DW _tickets_resolts_mes_INC

Cada cop que un tiquet passa a I'estat de ‘resolt’, s’ha d’incrementar el
nombre de tiquets resolts per a aquell mes/any

Sera executat des dels seglients procediments:

e canviestat_ alta

6.3.6 DW_servei_peticions
% DW_servei_peticions_INC
Cada cop que es crea un ticket de tipus peticio, s’ha d’'incrementar el
nombre de vegades que s’ha sol-licitat el servei que sol-licita el ticket en
guestio.

Sera executat des dels seguients procediments:
e ticket_alta (quan tel tipus de tiquet sigui peticid)

Parametres d’entrada:
e servei que sol-licit
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% DW_servei_peticions_DEC

De la mateixa manera, cada cop que s’elimini un tiquet de tipus peticié o
aquest passi a un estat de ‘cancel-lat’, s’ha de decrementar el nombre de
vegades que s’ha sol-licitat el servei que demana el tiquet en questio.

Sera executat des dels seglients procediments:
e ticket_baixa
e canviestat_alta (quan tel tipus de tiquet sigui peticio i I'estat passi
a ser ‘cancel-lat’)

Parametres d’entrada:
e servei que sol-licita

6.3.7 DW _incidencies_seu_any
% DW_incidencies_seu_any_INC

Cada cop que es genera un nou tiquet de tipus ‘incidéncia’, s’ha
d’incrementar el nombre d’incidéncies per aquella seu/any

Sera executat des dels seglients procediments:

e ticket alta (quan el tipus de tiquet sigui incidéncia)
Parametres d’entrada:

e seu de 'usuari que genera el tiquet

% DW _incidencies_seu_any DEC

De la mateixa manera, cada cop que sS’elimina un tiquet de tipus
‘incidéncia’ del sistema o es cancel-la, s’ha de decrementar el nombre
d’incidéncies per aquella seu/any

Sera executat des dels seguents procediments:
e ticket_baixa (quan el tipus de tiquet sigui incidencia)
e canviestat_alta (quan tel tipus de tiquet sigui incidéncia, i I'estat
passi a ser ‘cancel-lat’)

Parametres d’entrada:
e seu de l'usuari que genera el tiquet
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6.3.8 DW_hores_tickets L3
s DW_hores_tickets_L3_INC

Cada cop que un tiguet s’assigna a un grup de suport de nivell “Problem
Management”, s’ha d’incrementar el temps que el tiquet a passat
assignat a un grup de nivell L3 per aquell any. També s’ha de
contemplar que cada cop que un tiquet assignat a un grup L3 passi a
estat de resolt, s’ha d’'incrementar el temps que el tiquet ha passat
assignat al grup L3.

Sera executat des dels seglents procediments:
e assigticketgrup_alta (quan el grup sigui PM)
e canviestat_alta (quan el grup sigui L3 i I'estat sigui ‘Resolt’)

Parametres d’entrada:
e data en que el tiquet es va assignar al grup de nivell L3

En aquest cas no té sentit fer un decrement atés que encara que el
tiquet es cancel'li o s’elimini del sistema, el temps invertit pel grup de
nivell L3 segueix vigent i no es pot eliminar.

6.3.9 DW _incidencies_PM
s DW _incidencies_ PM_INC

Cada cop que un tiquet de tipus incidéncia s’assigna a un grup de suport
de nivell “Problem Management”’, s’ha d’incrementar el nombre
d’incidéncies assignades a PM per aquell any.

Sera executat des dels seglients procediments:
e assigticketgrup_alta

s DW _incidencies_ PM_DEC

De la mateixa manera, cada cop que s’elimina una assignacio d’un tiquet
un grup PM s’ha de decrementar el nombre d’incidéncies assignades a
PM per aquell any.

Sera executat des dels seglients procediments:
e assigticketgrup_baixa

6.3.10 DW_sms_no_respostos

s DW_sms_no_respostos_INC

Cada cop que es genera un nou tiquet, podem assumir que es genera un
missatge d’avis a l'usuari enviat pel sistema.

Sera executat des dels seglents procediments:
o ticket alta
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s DW_sms_no_respostos_DEC

Quan es genera un nou missatge, si 'emissor d’aquest és l'usuari que ha
generat el tiquet i és el primer missatge per a aquell tiquet en el que
'emissor no és el sistema, s’ha de decrementar en 1 el nombre de
missatges no respostos.

Sera executat des dels seglents procediments:

e missatge alta

6.3.11 DW_tickets_tancats

s DW _tickets_tancats_ INC

Cada cop que es l'estat d'un tiquet passa a ‘resolt’ o ‘cancel-lat’ , s’ha
d’incrementar en un la quantitat de tiquets tancats

Sera executat des dels seglents procediments:
e canviestat_alta (quan I'estat passi a ser ‘cancel-lat’ o ‘resolt’)

% DW _tickets tancats DEC

En cas que s’elimini un tiquet, si aguest estava en estat ‘resolt’ o
‘cancel-lat’ s’ha de decrementar en un el nombre de tiquets tancats.

Sera executat des dels seglients procediments:
e ticket_baixa (quan I'estat es ‘cancel-lat’ o ‘resolt’)

6.3.12 DW _tickets_per_canal

% DW _tickets_per_canal_INC

Cada cop que es genera un nou tiquet, s’ha d’'incrementar el nombre de
tiguets generats i concretament el nombre de tiquets generats pel canal
donat en funcio del pais i el mes/any en qué es genera.

Sera executat des dels seguients procediments:
e ticket_ alta

Parametres d’entrada:
e pais on esta ubicada la seu on 'usuari genera el tiquet
e canal des de on es genera el ticket
e vector amb tots els canals existents al sistema
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% DW _tickets_per_canal DEC

En cas que s’elimini un tiquet o aquest passi a estar cancel-lat, s’hi ha de
decrementar en un el nombre total de tiquets aixi com el nombre de
tiquets oberts per aquell canal.

Sera executat des dels seglents procediments:
e ticket_baixa
e canviestat_alta(quan I'estat passi a ser ‘cancel-lat’)

Parametres d’entrada:
e pais on esta ubicada la seu on 'usuari genera el tiquet
e canal des de on es genera el tiquet

% DW _tickets _per_canal_MOD

Finalment, és possible que el canal d’entrada d’un tiquet es modifiqui, en
aquest cas s’ha de prendre les mesures pertinents per a mantenir les
dades correctes, és a dir, decrementar el nombre de tiquets per al canal
anterior i incrementar el nombre de tiquets pel nou canal.

Sera executat des dels seglients procediments:
e ticket_modif canal

Parametres d’entrada:
e pais on esta ubicada la seu on l'usuari genera el ticket
e canal des de on es va originar el ticket
e nou canal
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6.4 Procediments de consulta

Finalment només resta generar els procediments de consulta a les taules del
magatzem. En aquest cas com és obvi només es generara un procediment
per taula que fara una seleccio d’aquelles dades que s’espera rebre (i alguna
operacio aritmética si s’escau).

1. DW_temps_incidencies_prio_SEL

A T'hora de consultar aquesta taula, només haurem de fer una divisio del
temps total entre la quantitat d’incidéncies per a cada prioritat donat un
més/any.

2. DW_peticions_sobre_temps_SEL

Donat un mes/any i pais, només caldra fer la divisio entre el nombre de
peticions resoltes per sobre del temps entre la quantitat total de peticions i
multiplicar el resultat per 100 per a obtenir el percentatge.

3. DW_usuari_mes_incidencies_SEL

Caldra retornar l'usuari amb la quantitat d’incidéncies més alt. Implica una
ordenacio descendent per la quantitat d’'incidencies i el retorn de la primera
fila.

4. DW_topl0_peticions_seu_SEL

Cal retornar els 10 serveis amb més quantitat de peticions per a la seu en
guestio. Implica una ordenacié descendent per la quantitat de peticions de
la seu i el retorn de les 10 primeres files.

5. DW _tickets resolts_mes_ SEL

Per a donar resposta nomeés caldra retornar el percentatge
de tiquets resolts el mes actual respecte I'anterior. Per fer aixdo haurem de
demanar al sistema el mes i any actual, i calcular el mes anterior. Cal tenir
en compte que si el més actual és 1 (gener) l'anterior ha de ser 12 i hem de
restar per tant una unitat a I'any actual per obtenir-ne l'anterior. Un cop
obtingudes aquestes dades només resta dividir els tiquets del mes actual
entre els del mes anterior i multiplicar el resultat per 100 per obtenir el
percentatge.

6. DW_servei_peticions_SEL
Caldra retornar el servei amb la major quantitat de peticions associades.

Aix0 implica una ordenaciéo descendent per la quantitat de peticions i el
retorn de la primera fila.
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7. DW_incidencies_seu_any_ SEL

En aquest cas haurem d’ordenar en ordre descendent els registres per la
quantitat d’incidéncies per I'any actual del sistema i retornar el primer valor
pertinent a la seu amb més incidéncies per I'any actual.

8. DW_hores_tickets L3 SEL

En aquest cas només cal fer una seleccié de la quantitat d’hores per un any
donat.

9. DW_incidencies_ PM_SEL

Com en el cas anterior, només caldr retornar la quantitat d’incidéncies per
I'any actual del sistema.

10. DW_sms_no_respostos_SEL
Per a I'any actual del sistema, haurem de dividir la quantitat de tiquets no
respostos entre el total de tickets per a aquell any i multiplicar el resultat per
100 per obtenir el percentatge de sms no respostos per I'any en curs.

11. DW tickets_tancats SEL

Aquesta taula només conté una tupla amb un sol atribut que és el que s’ha
de retornar.

12. DW._tickets_per_canal_SEL

Donat un més/any i pais homés caldra, per a cada canal fer el percentatge
dels tiquets d’aquell canal respecte al total. Aixod és dividir la quantitat de
tiquets per aquell canal entre el total de tiquets (sempre en funcié del
mes/any i pais) i multiplicar el resultat per 100 per obtenir-ne el
percentatge.

66



/. Proves

En el darrer apartat de desenvolupament de la nostra base de dades, el
que farem sera crear totes les dades i crides necessaries per a poder
comprovar el correcte funcionament de la base de dades i el magatzem
de dades en totes les seves variants: inserci6 de dades, correcte
funcionament dels registres, sortides esperades, correcta gestid
d’excepcions, temps de resposta sol-licitats i totes les questions
referents a la correctesa del producte que hem generat.

Per a poder fer totes les proves pertinents, el primer que haurem de
generar €s un volum de dades inicials que pobli la nostra base de dades.
Un cop poblada d’un minim de dades, el seglent pas sera fer una analisi
d’aquells casos i funcionalitats que volem gestionar en cada cas, per
poder fer un seguit d’insercions i modificacions de dades i comprovar-ne
la reaccio de la base de dades, assegurant-nos que aquesta é€s la que
esperem en cadascun dels casos. Finalment mostrarem alguns dels
resultats dels jocs de proves que demostrin el correcte funcionament del
sistema.

7.1 Volum de dades inicial

Tal com ja hem comentat anteriorment, el primer que farem sera poblar
la base de dades amb un minim de dades que després ens ajudin a
veure la correctesa del sistema a través de jocs de proves.

En el meu plantejament d’aquest capitol, les dades que introduirem a la
base de dades en aquest punt s6n correctes en el sentit més estricte de
la paraula: S6n dades que la base de dades espera rebre, sense cap
problema en forma ni referencia a altres dades (claus foranes). Per tant,
la introduccié d’aquestes dades inicials no fara saltar cap excepci6 a la
nostra base de dades. Les dades introduides a través dels procediments
d’alta/baixa/modificacid especificats a I'apartat Procediments es poden
trobar a 'Annex.

Recordem que aquestes funcions sempre tenen un parametre de sortida
anomenat RSP que podem recollir per veure el resultat de I'execucio o
bé podem consultar la taula Log que és I'encarregada de desar les
crides a les funcions. Si ho fem, podem veure que efectivament totes les
dades s’han introduit a la base de dades de manera correcta.

Ara que la base de dades esta minimament poblada, i podem veure que
en casos ideals les dades s’introdueixen correctament, és moment de
determinar els casos que volem forgar i examinar per a veure’n el
correcte funcionament.
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7.2 Analisi dels casos i funcionalitats

En aquest apartat el que es fara sera examinar, per a cada entitat, aquells
casos que es volen forcar a la base de dades per a poder determinar el
correcte funcionament dels procediments que hem generat. Aixo €s, per
exemple, introduir dades incorrectes, que violin restriccions de la base de
dades i/o que generin aquelles excepcions que hem tractat, aixi com
dades correctes, tant per les altes, les baixes i les modificacions de les
diferents entitats que conformen la nostra base de dades).

Per una altra banda, per a comprovar el correcte funcionament del
magatzem, el que farem sera generar aquells casos en els quals les
taules del magatzem han de ser actualitzades per a poder comprovar si
realment tots els casos han sigut coberts i funcionen com s’espera.

Sent aixi, anem a examinar tots els casos que volem generar i
posteriorment crearem els jocs de proves pertinents per a poder cobrir-los.
Els casos cobriran les seglents situacions per a cada taula:

Alta correcta

Alta incorrecta (per diferents motius)

Baixa incorrecta (per diferents motius)
Modificacio incorrecta (per diferents motius)
Modificacié correcta

Baixa correcta

Separarem aquests casos per entitats de la base de dades per tal de
poder-ho presentar de manera ordenada. A més, els separarem al seu
torn en 2 gran blocs: base de dades operativa i magatzem de dades.

Recordem que en aquest punt només veurem els casos i les funcionalitats
a estudiar, mentre que el resultat de I'execucié dels jocs la podem trobar a
FAnnex.

7.2.1 Base de dades operativa

» Pais
M Alta d’'un pais inexistent
Alta d’'un pais que ja existeix
[x] Baixa d’un pais on hi ha ubicada una seu
M Baixa d’un pais

» Seu
M Alta d’una seu
Alta d’'una seu que ja existeix
X Alta d’'una seu amb algun valor nul no permes
Alta d’'una seu a un pais que no existeix
[x] Baixa d’'una seu on hi ha inscrit algun usuari
M Baixa d’'una seu
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» Usuari
M Alta d’'un usuari nou
Alta d’'un usuari que ja existeix
Alta d’'un usuari amb algun valor nul no permés
Alta d’un usuari a una seu que no existeix
Modificacio de la seu d’'un usuari que es nul-la
Modificacio de la seu que no existeix
M Modificacié de la seu
M Baixa d’un usuari

» NivellSuport
M Alta d’un nivell de suport
Alta d’'un nivell que ja existeix
[xI Baixa d’un nivell al que correspon algun grup de suport
M Baixa d’un nivell de suport

» GrupSuport
M Alta d’'un grup de suport
Alta d’'un grup que ja existeix
(%l Alta d’un grup amb algun valor nul no permés
Alta d’un grup amb un nivell no existent
[x] Baixa d’un grup relacionat amb algun tiquet
Modificacio del nom amb nom nul
M Modificacié del nom
M Baixa d’un grup de suport

» Tecnic
M Alta d’un técnic
Alta d’un técnic que ja existeix
(%l Alta d’un técnic amb un valor nul no permeés
Alta d’un técnic que pertany a un grup de suport no existent
[x] Baixa d’un técnic que esta relacionat amb algun canvi d’estat
Modificacio del grup a un grup no existent
M Modificacio del grup de suport
M Baixa d’un técnic

» Prioritat
M Alta d’'una prioritat
(X Alta d’una prioritat que ja existeix
Baixa d’'una prioritat a la que pertany algun ticket o servei
M Baixa d’una prioritat

» GrupServei
M Alta d’un grup de servei
X Alta d’un grup que ja existeix
M Baixa d’un grup de servei
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» Servei
M Alta d’un servei
Alta d’'un servei que ja existeix
Alta d’'un servei amb algun valor nul no permés
Baixa d’un servei sol-licitat per algun tiquet o ofert per algun grup
Modificacio del grup del servei a un grup no existent
Modificacio del temps mig a un temps mig nul
Modificacio de la prioritat a una prioritat no existent
M Modificacio de la descripcio
M Modificacié del grup
M Modificacio de la prioritat
M Modificacié del temps mig
M Baixa d’un servei

» OfertaGrupServei
M Alta d’'una oferta
Alta d’'una oferta ja existent
Xl Alta d’'una oferta amb algun valor nul no permes
M Baixa d’una oferta

» TipusTicket
M Alta d’un tipus
Alta d’un tipus que ja existeix
[x] Baixa d’un tipus al que pertany algun tiquet
M Baixa d’un tipus

» Canal
M Alta d’un canal
Alta d’'un canal que ja existeix
[x] Baixa d’un canal al que pertany algun tiquet
M Baixa d’un canal

» CrecioTicket
M Alta d’'un métode de creacio
X Alta d’'un métode de creacidé que ja existeix
Baixa d’'un metode de creacio al que pertany algun tiquet
M Baixa d’'un métode de creacio

» Ticket
M Alta d’un tiquet
X Alta d’'un tiquet que ja existeix
Alta d’un tiquet amb algun valor nul no permes
Xl Alta d’un tiquet amb un servei no existent
Alta d’'un tiquet amb un prioritat no existent
Xl Alta d’'un tiquet amb un tipus no existent
Alta d’'un tiquet amb un canal no existent
X Alta d’'un tiquet amb un metode de creacio no existent
Alta d’'un tiquet amb un usuari no existent
[x] Baixa d’un tiqguet amb una assignacio vigent
M Modificacié d’'un canal no existent
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M Modificacié d’un tipus no existent
M Modificaci6 del canal

M Modificacié del metode de creacio
M Baixa d’un tiquet

» AssigTicketGrup

M Alta d’'una assignacio

Alta d’'una assignacié que ja existeix

Alta d’'una assignaciéo on el nivell del grup és inferior al nivell del
grup de la assignacio vigent

Alta d’'una assignacio a un grup que no ofereix el servei que el tiquet
sol-licita

M Baixa d’una assignacio

» EstatTicket
M Alta d’un estat
Alta d’'un estat que ja existeix
[x] Baixa d’un estat al que pertany algun canvi d’estat d’un tiquet
M Baixa d’un estat

» CanviEstat
M Alta d’'un canvi d’estat
Alta d’'un canvi d’estat efectuat per un técnic que no pertany al grup
associat actualment amb el tiquet en quiestio

» EstatSms
M Alta d’'un estat
[x] Alta d’'un estat existent
Baixa d’un estat al que pertany algun missatge
M Baixa d’un estat

» Missatge
M Alta d’'un missatge
Xl Alta d’'un missatge existent
X Alta d’'un missatge amb algun valor nul no permes
Modificacié d’'un estat que no existeix
M Modificacio de I'estat
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7.2.2 Data Warehouse

La generacio dels jocs de proves per a les taules del magatzem és una mica
meés farragosa que la de la base de dades operativa, ja que en el cas
anterior, podem executar un seguit d’instruccions en bloc i després
comprovar la sortida de la variable RSP a la taula log per veure si el
procediment s’ha comportat com esperavem en funcid de les variables
d’entrada donades. En aquest cas, haurem de fer la consulta a taula, fer els
canvis pertinents i tornar a consultar la taula per veure que realment aquesta
s’ha modificat tal com s’espera. Per tant en aquest procés és testejant tant
els procediments de consulta que son els que cridarem nosaltres de manera
manual, com tots els procediments que s’encarreguen de modificar les taules
del magatzem en funcié de les accions que generem sobre la base de
dades. Per a fer-ho dividirem aquestes proves per a cada taula del
magatzem. Anem doncs a examinar els casos que provocarem per a veure’n
els resultats.

» DW_temps_incidencies_prio

e Estat inicial: al sistema existeixen tiquets de tipus incidéencia de dos
prioritats diferents: 1 i 2. | cap tiquet esta en estat de resol, per tant el
temps mig de resolucié es 0 (inexistent).

e Canvis alabase de dades:

Canvi d’estat d’incidéncia de priortat 1 a resolta

Canvi d’estat d’incidencia de prioritat 2 a resolta

Creaci6 de nova incidéncia de prioritat 1 a estat ‘Assignat’
Canvi d’estat de la nova incidencia de prioritat 1 a ‘Resolta’
Creaci6 de nova incidéncia de prioritat 4 a estat ‘Assignat’
Canvi d’estat de la nova incidéncia de prioritat 4 a ‘Resolta’

NENRNRANF

» DW_peticions_sobre_temps

e Estat inicial: al sistema existeixen tiquets de tipus petici6 de dos
usuaris, un ubicat a Italia i un altre a Espanya. No obstant cap dels dos
tiquets esta resolt de manera que la consulta no retorna res.

e Canvis alabase de dades:
M Canvi d’estat de peticié de 'usuari ubicat a Espanya a resolta
M Creaci6 d’'una altra peticié a per un usuari ubicat a la seu d’Espanya
M Canvi d’estat d’aquesta peticié de l'usari ubicat a Espanya a resolta
(per sota del temps mig de resolucié perque 'acabem de crear).

» DW _usuari_mes_incidencies

e Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure que
'usuari amb més incidéncies al sistema es l'usuari sandra@corp.com
amb 3 incidéncies. Per tant i per veure que realment funciona crearem 6
incidencies més generades per un sol usuari.

e Canvis alabase de dades:
M Creaci6 de 6 incidéncies per un usuari
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» DW _toplO_peticions_seu

Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure que la
seu S001 ha sol-licitat 2 serveis diferents (SERV003 i SERV002) un total
de una vegada cadascun d’ells. Per una altre banda la seu S003 ha
sol-licitat un sol cop el servei SERV005. Anem a crear un seguit
d’'incidéncies de diferents usuaris per veure que el que generem es
correspon amb el contingut de la taula i amb la sortida de la consulta.

Canvis ala base de dades:

M Crecio6 de 4 peticions al servei SERV004 de la seu S001
M Creacio de 5 peticions al serveu SERV001 de la seu S002
M Creacio de 3 peticions al servei SERV003 de la seu S003
M Creaci6 de 4 peticions al servei SERV005 de la seu S001
M Creacio de 1 peticions al serveu SERV003 de la seu S001

» DW tickets_resolts_mes

Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure que
existeixen, pel més actual, 6 peticions resoltes. Atés que pel mes
anterior a I'actual no existeix cap entrada, si executem el procediment no
ens retornara cap resultat. En aquest cas haurem de forcar la introduccié
de dades pel mes anterior d’'una manera no natural per tal de poder fer
les comprovacions necessaries.

Canvis ala base de dades:
M Creci6 d’una entrada forgada pel més anterior amb 3 tickets resolts
M Creacié d’'una entrada forgada pel més anterior amb 18 ticktes resolts

» DW_servei_peticions

Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure que
existeixen entrades per a 5 serveis, SERV001, SERV003 i SERV005
sol-licitats 5 vegades, SERV004 sol-licitats 4 vegades i SERV002
sol-licitat 1 vegada.

Canvis a labase de dades:

M Crecid d’'una peticid que soliciti el servei SERV005

M Cancelacio de la peticié anterior

M Creaci6 de 2 peticions que solicitin el servei SERV004

» DW._incidencies_seu_any

Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure que
existeixen 9 incidencies per la seu S001 i 1 per la seu S002, ambdds per
I'any 2018. Per tant si fem la consulta, atés que I'any en curs es el 2018,
ens retornara la seu S001.

Canvis ala base de dades:
M Creci6 de 12 consultes per la seu S003
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» DW_hores_tickets L3

e Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure que
existeixen no existeix cap entrada ja que no hi ha cap tiquet assignat a
un grup de suport L3. Per a generar els jocs de proves haurem de forcar
gue el sistema esperi entre l'assignacio del tiquets a un grup L3 i
posteriorment la reassignacié del mateix tiqguet a un grup de problem
management (moment en el qual es comptabilitza els nombre d’hores
gue el tiquet ha estat assignat a un grup de suport L3. També es passara
a resolt un tiquet assignat a un grup de L3.

e Canvis alabase de dades:
M Crecié d’un tiquet i assignacié a un grup de suport de nivell L3
M Assignaci6 del tiquet anterior al grup de suport PM
M Creacioé d’un tiquet i assignacié a un grup de suport de nivell L3
M Canvi d’estat del tiquet anterior a resolt

» DW._incidencies_PM

e Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure que
existeix 1 incidencia assignada a un grup de nivell PM. Per tant el que
farem sera crear algunes incidencies assignades a grups de PM i
després donar de baixa les assignacions. Cal veure que la base de
dades controla que no es pugui fer un downgrade de grup (és a dir que
si hi ha una assignacié a un grup L3, no es pot fer una assignacio
posterior pel mateix tiquet a un grup de nivell inferior).

e Canvis ala base de dades:
M Crecio de dos incidéncies assignades a grups PM
M Baixa d’'una de les incidéncies anteriors

» DW_sms_no_respostos

e Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure que
existeixen 59 missatges enviats i 58 no respostos. Aixo0 és perque amb el
consultor es va arribar a I'enteniment que es podia considerar que cada
COp que es genera un nou tiquet, el sistema envia un missatge a l'usuari
que I'ha generat (sera responsabilitat del programador de la aplicacio
encarregar-se de I'enviament del missatge). Per tant al llarg dels jocs de
proves i el volum de dades inicials hem generat 59 missatges, dels quals
nomeés 1 ha estat respostos (al propi volum inicial de dades).El que
farem per testejar aquesta funcionalitat és:

e Canvis ala base de dades:
M Respondre 10 missatges de tickets existents
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» DW _tickets_tancats

e Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure que
existeixen 8 tiquets tancats, aixo €s que 8 tiquets han estat resolts o
cancel-lats per l'usuari que els ha creat. Per a poder veure el correcte
funcionament de la base de dades generarem els seglients casos

e Canvis alabase de dades:
M Canvi d’estat de 3 tiquets existents a Resolt
M Cancelacio de 2 tiquets existents

» DW _tickets_per_canal

e Estat inicial: En aquest moment, si visitem la taula podem veure la
seguent entrada

it PAIS [t MES [ ANI It CAMAL It QTT_TICKETS_CAMAL |4t QTT_TICKETS_TOTAL |
Espanvya 5 2018 Web 1 32
Espanva ] 2018 Xat 31 32
Espanya 5 2018 Telefon 0 32
Italia 5 2018 Web 0 14
Italia 5 2018 Xat 13 14
Italia 5 2018 Telefon 1 14

Per tant, les sortides a les seguents comandes son les que podem
observar:

Telefon 2 0
Web @ 3,125

OW_tickets_per canal SEL(05, 2013, "Espanya');
¥at : Sg€,875

Telefon : 7,1428
Web @ O

DW_tickets_per canal SEL(05, 2013, 'Italia'); _
- - - Xat @ 92,58571423

e Canvis ala base de dades:
M Creaci6 de 5 tiquets per Web a Espanya
M Creaci6 de 2 tiquets per Telefon a Italia
M Creaci6 d’'un usuari a una seu de Franga i creacié d’un tiquet per Web
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8. Conclusions

8.1 Conclusions del treball

Al llarg del desenvolupament del treball he anat fixant conclusions en diferents
aspectes, tant técnics del mateix treball, com de I'execucid del projecte,
planificacid temporal, gesti6 personal, i un llarg etcetera. Aixi que per a
exposar-ho d'una manera ordenada, presentaré un seguit de punts a tall de
conclusio.

» La importancia de la planificacié temporal: La meva experiéncia personal
vers al desenvolupament de projectes informatics é€s practicament nul-la atés
gue no m'he introduit encara en aquest sector laboral. Aixd fa que en
aquesta ocasidé hagi pogut veure amb total claredat la importancia de la
planificacié temporal en el desenvolupament de projectes, tal com ja se'ns
ha anat dient a varies de les assignatures del grau. Una bona planificacié
temporal et déna una visio del ritme de treball que has de portar i marca els
objectius a assolir al llarg del temps, fet essencial per a poder ubicar-te dins
I'espai de temps comprés entre el qual portes desenvolupat i alldo que queda
per fer. Una mala planificacié temporal, per contra, pot ser nefast si no es
detecta a temps, impossibilitant a tots els efectes no només la finalitzacié del
projecte sind una correcta presa de decisions a tots els nivells donada la
precipitacié que la manca de temps porta amb si.

» El benefici personal en I'assoliment d'objectius: Sorprenentment, una de
les coses que més m'ha motivat durant I'execucié del projecte ha sigut
I'assoliment dels objectius marcats al llarg del temps a la planificacié prévia.
L'assoliment d'objectius m'ha reportat satisfaccio que es traduia en
concentracio i ganes de seguir endavant amb el projecte amb les millors
praxis possibles de desenvolupament tant del mateix projecte com del
producte que aquest acabaria generant, la base de dades.

» La importancia de la metodologia: Tant pel que respecta a les fases del
projecte, com al desenvolupament de la base de dades, he pogut recalcar la
importancia que té el fet de seguir una metodologia estricta a I'hora de
generar la documentacio o els productes del projecte. Aquesta metodologia,
apresa a assignatures del grau com les de base de dades o gestio de
projectes han sigut claus en el correcte desenvolupament del treball.

» El desconeixement i els errors: La font més gran d'errors que he pogut
detectar en el desenvolupament del projecte ha sigut el desconeixement.
Aquest fet va ser el que va reportar la majoria de problemes a I'hora de
generar el codi de la base de dades. Aix0 no obstant, gracies al professor
consultor per una banda, i a les eines que he pogut obtenir a les
assignatures del grau, aixi com a les competencies transversals apreses al
llarg de la carrera per una altra, he pogut cercar la informacié en fonts
fiables, integrar-la als coneixements que ja tinc, aplicar-la al meu cas i
solvatar tots els problemes que han anat sorgint.
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» L'aprenentatge a través de l'execucio: Si bé és cert que aix0 queda de
manifest des de les primeres assignatures de la carrera, he pogut reafirmar
el fet de la importancia de l'aprenentatge a través de l'execucio. | és que
encara que estigui clara la teoria, és en el desenvolupament i execuci
d'aquesta teoria previament assimilada en el que resideixen els problemes,
els grans petits detalls i les particularitats de cada situacié que t'obliguen a
cercar, refrescar o completar el coneixement que ja portem per aplicar-lo en
casos practics. Aixo produeix, si més no en el meu cas, que els conceptes
quedin fixats al meu cap d'una manera molt més clara i permanent.

» La importancia de les consultes: Finalment volia deixar latent la
importancia de poder consultar qualsevol dubte i ser respost en un periode
de temps molt curt. Pel que respecta aquest fet, el professor consultor ha
sigut clau per a la solucié de problemes o dubtes referents a I'execucié del
projecte.

8.2 Analisi sobre I'assoliment d’objectius

En aquest punt analitzarem I'assoliment dels objectius al llarg del temps
(feina entregada a les PAC respecte a la feina que vam planificar poder
lliurar a cadascuna d’elles) i analitzarem de manera critica en el conjunt de
treball quins objectius inicials s’han pogut aconseguir. Aixi doncs, en
primera instancia veurem una taula que representa aquella feina que vam
planificar lliurar a cascuna de les entregues respecte a aquella feina que
finalment va poder ser lliurada:

Concepte ‘ Data Tasca planificada Lliurament ‘

PAC 1 05/03 Lectura de I'enunciat i documentacio Si
Pla de treball Si
Tria del programari Si
Instal-lacio i configuracio Si
Tria del conjunt de dades Si
PAC 2 09/04 Generacio del diagrama UML Si
Restriccions textuals Si
Creacio de les taules Si

Generaci6 del volum de dades Reubicat®
Creaci6 de procediments Si
DW: Analisi de dades i estructura de S

taules

PAC 3 | 07/05 DW: Creacio de les taules Si
DW: Procediments d’actualitzacio Si
DW: Procediments de consulta Si
Generaci6 del volum de dades® Si
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Creacio dels jocs de proves Si

Proves a la base de dades Si

Sintesi i generaci6 de diapositives Si

Creacio del guio Si

PAC 4 11/06 Preparacié de I'entorn Si
Preparaci6 de la presentacio Si

Gravacio i muntatge Si

Generacio de l'informe de CT Si

*) Generacié del volum de dades: En una primera instancia es va
considerar aguesta tasca per a ser executada després de la creacio de les
taules i prévia a la segona entrega parcial del treball. Aixdo no obstant, cal
reconsiderar-ho atés que en aquest punt encara no tenim fets els
procediments d’insercié de dades a i per tant per a poblar la base de dades
en aquest moment, caldria fer-ho de manera directa fent Us de senténcies
“INSERT INTO”.

Cal tenir en compte pero que les funcions d’alta/baixa/modificacié son les
que contindran tots els controls que s’han de fer sobre les dades, tant les
restriccions textuals com la tasca de nodrir les futures taules que
compondran el magatzem. Per tant, en aquest punt no és una tasca Util ni
aporta res al treball poblar la base de dades amb senténcies INSERT INTO.

Es per aix0 que aquesta tasca es reubica al treball per fer-se després de la
creacié dels procediments, de les taules que componen el magatzem i els
procediments que el poblen i previ als jocs de proves.

Tret d'aquest punt tal com es pot observar a la taula s'ha aconseguit lliurar a
cada PAC aquelles tasques planificades amb anterioritat, de manera que en
el seu global podem considerar la planificacié de tasques com exitosa.

No obstant aix0, cal ser critics en l'aspecte en qué és possible que encara
que les tasques hagin estat completades a cada lliurable, que era I'objectiu,
el balanceig entre aquestes possiblement no era el més adequat, atés que
les tasques compreses entre el 09/04 i el 07/05 (és a dir aquelles que
s'esperava tenir per a la PAC3 i que aixi es va fer) portaven una carrega de
feina molt superior a la resta d'entregues, sent aquestes tasques en la meva
opinio el 70% del comput total de feina a fer en el transcurs del projecte, ja
que inclou la creacio de tots els procediments per a gestionar la base de
dades, la creacié de tot el magatzem (taules, procediments d'actualitzacio i
de consulta) i la generacio de tots els jocs de proves.
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8.3 Analisi del seguiment de la planificacio

Anem ara a veure una comparativa entre les tasques previstes amb el seu
cost temporal respecte a les tasques resultants de I'elaboracié del projecte
amb el cost temporal que realment han tingut. Abans pero, cal ser critic en
alguns aspectes clarament presents en la planificacio inicial del projecte:

El primer és l'aparici6 de noves tasques que no van ser planificades
previament. Concretament parlem del bloc de disseny logic de la base de
dades, que si bé és una traducci6 intermédia entre el model conceptual en
UML i les sentencies SQL del disseny fisic, s’ha d’efectuar per a seguir un
correcte disseny de la base de dades. A més aquest bloc també aglomera
les tasques de la identificacié de possibles paranys de disseny presents al
treball, aixi com la normalitzacié de les relacions. Més concretament:

- Traduccié del model conceptual al model logic: Un cop ens
assegurem que el nostre model conceptual no conté cap parany de
disseny, passarem a la seva traduccié al model logic tenint en compte
que la nostra base de dades sera una base de dades relacional.

- Normalitzacié: Un cop obtenim I'esquema logic de la base dades és el
moment, si s’escau, de normalitzar aquelles anomalies presents en les
relacions, causades per les dependéncies existents entre atributs
d’aquestaltll,

El segon concepte és I'encavalcament existent entre tasques que no es va
tenir en compte a la planificaci6 inicial. Més concretament entre el disseny
de la base de dades i el del magatzem. Aix0 és per un desconeixement
personal sobre el funcionament i estructura d'un magatzem de dades, atés
gue mai havia treballat ni vist cap. No obstant amb el projecte he pogut
descobrir el seu funcionament i en el transcurs d’aquest descobriment he
vist que en el moment del disseny de la base de dades, inevitablement s’ha
de tenir present de quina manera es desaran les dades al magatzem i
sobretot quines accions sobre la base de dades faran que aquestes dades
del magatzem s’hagi de modificar/actualitzar. Amb tot aixo, existeix un
encavalcament dels blocs de disseny de la base de dades amb els del
magatzem de dades que no estan reflectits a la planificacio inicial.

Finalment, val a dir que en la majoria dels blocs, la planificacio va ser
bastant acurada. A ressaltar I'excés d’hores planificades per a I'elaboracio
de la memoria per una banda, i la mancanga d’hores planificades pels jocs
de proves de la base de dades. Tret d’aquests dos blocs, la resta d’hores
invertides entren dins la forquilla planificada en la majoria dels casos, o la
desviacié és minima.

Dit aix0, aqui presentem la comparativa d’hores.

[11] Disseny logic de bases de dades: PID_00220510. Xavier Bargués llla. Universitat Oberta de Catalunya.
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Feina inicial 16-20 18
Lectura de I'enunciat i documentacio 4-6 4
Pla de treball 12-14 14

Preparacio de I’entorn 4-8 5
Tria de programari 2-4 3
Instal-laci6 i configuracio 2-4 2

Disseny conceptual 34-40 37
Tria del conjunt de dades 10 5
Generaci6 del diagrama UML 20-24 30
Restriccions textuals 4-6 2

Disseny logic - 6
Traduccié a model logic - 2
Normalitzacio - 4

Disseny Fisic 38-42 28
Creaci6 de taules 10-12 8
Creaci6 de procediments 28-30 20

Data Warehouse 22-28 30
Estudi de dades i estructura de taules 10 6
Creacio de les taules 2-4 4
Procediments d’actualitzacio 10 16
Procediments de consulta 4 4

Proves 10-12 30
Generacio de dades 4-6 8
Creacio6 dels jocs 6 12
Proves a la base de dades 4-6 10

Presentacio en video 30-36 32
Sintesi i generaci6 de diapositives 8-10 10
Creacio del guio 4-6 8
Preparacié de I'entorn 4 2
Preparaci6 de la presentacio 4 2
Gravacié i muntatge 10-12 10

Avaluaci6 de les CT 2-4 2
Generacio de I'informe 2-4 2

Documentacio a lliurar 158-164 120
Pla de treball 12-14 14
Memoria 120 80
Base de dades 18-20 20
Jocs de proves 8-10 6
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8.4 Linies de treball futur

Pel que respecta al futur referent al producte generat per aquest
projecte, podem trobar diversos punts que aquest projecte no a cobert
bé perque no es demanava o bé perque a tots els efectes, queda fora de
l'abast d'aquest. Alguna de les linies de treball futur son:

» Desenvolupament de I'aplicacié: Una aplicaci6 que faci Us
d'aquesta base de dades permetent als usuaris generar tiquets,
efectuar interaccions sobre el sistema, enviar missatges i tot el que
fa referencia a la generacio de consultes i peticions per part dels
usuaris finals del sistema.

» BI: En aquest moment, la base de dades compta amb un magatzem
que aporta informacié que es pot fer servir per a generar informes
que puguin ajudar a la presa de decisions estrategiques per part de
la direccio de I'empresa.

» Augment del magatzem: Pel que respecta al magatzem, cal recalar
que aquest aporta les dades requerides per les consultes
sol-licitades al projecte Aixd no obstant, amb el temps la quantitat de
consultes que es desitja fer al magatzem pot augmentar, i en
consequencia ho haurien de fer tant les estructures que conformen
el magatzem com els procediments que en gestionen les dades.

> Unificaci6 de les bases de dades: Cal recalcar que aquesta base
de dades conforma una petita porcid de les dades amb les
quals I'empresa compta. Concretament només desa i gestiona
aguelles dades referents a la resolucié dels tiquets generats pels
usuaris. En un futur, es podria considerar la integraci6 total
d'aquestes dades a la base de dades global ja existent, si aixo
pogués reportar algun benefici per I'empresa o de caracter practic en
la gesti6 de les dades o I'elaboracié d'informacié que se'n despren.

» Augment de les dades: Tal com ja s'ha anat explicant al
desenvolupament de la base de dades, aguesta ha estat pensada
per a facilitar la introduccié de noves dades generant taules que
contenen enumeracions de possibles atributs tals com els tipus de
tiguets que l'usuari pot generar, els meétodes de creacid, els
canals pels quals es notifiqguen i els estats que pot prendre, entre
d'altres.
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9. Glossari

e Entitat: Representa un objecte o concepte de la realitat que es diferencia
Unicament la resta

e Atribut: Caracteristiques que defineixen i/o identifiquen una entitat

eRelacio: Concepte existent entre dos entitats que les uneix. També es pot
referir en 'ambit I0gic de base de dades a la representacio d’'una entitat.

e Magatzem de dades / Data warehouse: Col-leccié de dades variables en
el temps que sén d'utilitat per a la presa de decisions, generacio
d’informes...

eER: Entitat Relacié (Model): Model de dades que permet representar
entitats rellevants per a un sistema d’informacié, els seus atributs i les
relacions existents entre elles.

e¢UML: Unified Modeling Language: Llenguatge grafic per a visualitzar,
especificar, documentar i construir un sistema.

¢DB/BD: Data Base / Base de Dades: Conjunt de dades pertinents a un
mateix context i emmagatzemades sistematicament per al seu Us.

¢SGBD: Sistema Gestor de Base de Dades: Conjunt de programes que
permeten I'emmagatzematge, modificacié i extraccié de la informacio
continguda en una base de dades

¢ 1FN: Primera forma normal de la teoria de la normalitzacio.

¢ 2FN: Segona forma normal de la teoria de la normalitzacio.

¢ 3FN: Segona forma normal de la teoria de la normalitzacio.

¢ FNBC: Forma normal de Boyce-Codd de la teoria de la normalitzacio.
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11. Annexos

11.1 Versi6 prévia del mapa conceptual
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11.2 Taules de la base de dades operativa

CREATE TABLE Pais (
nom VARCHAR2 (50 CHAR) CONSTRAINT NN Pais nom NOT NULL,
CONSTRAINT PK Pais PRIMARY KEY (nom)

)

CICREATE TABLE Seu (

codi VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN Seu codi NOT NULL,
direccio VARCHARZ (50 CHAR) CONSTRAINT NN Seu direccio NOT NULL,
tipologia VARCHAR2 (50 CHAR),

pais VARCHARZ (50 CHAR) CONSTRAINT NN Seu pais NOT NULL,
CONSTRAINT PK Seu PRIMARY KEY (codi),

CONSTRAINT FK Seu Pais FOREIGN KEY (pais) REFERENCES Pais (nom)

=)

EICREATE TABLE Usuari (

mail VARCHAR2 (50 CHAR) CONSTRAINT NN Usuari mail NOT NULL,

data hora reg TIMESTAMP CONSTRAINT NN Usuari data hora reg NOT NULL,
data hora baixa TIMESTAMP,

seu VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN Usuari seu NOT NULL,

CONSTRAINT PK Usuari PRIMARY KEY (mail),

CONSTRAINT FK Usuari_ Seu FOREIGN KEY (seu) REFERENCES Seu (codi),

= CONSTRAINT CH data reg baixa CHECK (data hora baixa IS NULL

- OR data hora baixa > data hora reg) /*RT4*/

CREATE TABLE Interaccio (

usuari VARCHARZ (50 CHAR) CONSTRAINT NN Interaccio usuari NOT NULL,

data hora TIMESTAMP CONSTRAINT NN Interaccic_data hora NOT NULL,

accio VARCHAR2 (00 CHAR) CONSTRAINT NN Interaccio_accio NOT NULL,

CONSTRAINT PK Interaccic PRIMARY KEY (usuari, data hora),

CONSTRAINT FK Interaccioc Usuarl FOREIGN KEY (usuari) REFERENCES Usuari (mail)
)i

CREATE TABLE NivellSuport (
nivell VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN NivellSuport nivell NOT NULL,
valor INTEGER CONSTRAINT NN Nivellsuport valor NOT NULL,
CONSTRAINT PK NivellSuport PRIMARY KEY (nivell)

)

[FICREATE TABLE GrupSuport (

codli VARCHARZ? (20 CHAR) CONSTRAINT N'N_GrupSupDrt_CDdi NOT NULL,
nom VARCHARZ (50 CHAR) CONSTRAINT NN GrupSuport nom NOT NULL,
nivell WARCHARZ (20 CHAR) CONSTRAINT NN_GrupSupDrt_nivell NOT NULL,

CONSTRAINT PF_GrupSuport PRIMARY KEY (codi),
CONSTRAINT FE_GrupSuport nivell FOREIGN KEY (nivell) REFERENCES NivellSuport (niwvell)
=)

FCREATE TABLE Tecnic (

mail VARCHAR2 (50 CHAR) CONSTRAINT NN Tecnic mail NOT NULL,

grup VARCHARZ (20 CHAR) CONSTRAINT NN Tecnic grup NOT NULL,

CONSTRAINT PK Tecnic PRIMARY KEY (mail),

CONSTRAINT FK Tecnic Usuari FOREIGN KEY (mail) REFERENCES Usuari (mail),
CONSTRAINT FK Tecnic Grup FOREIGN KEY (grup) REFERENCES GrupSuport (codi)




CREATE TABLE Prioritat (
prioritat INTEGER CONSTRAINT NN Prioritat prioritat NOT NULL,
CONSTRAINT PK Prioritat PRIMARY KEY (prioritat)

)

CREATE TABLE GrupServeil (
grup VARCHARZ (20 CHAR) CONSTRAINT NN GrupServei grup NOT NULL,
CONSTRAINT PK GrupServei PRIMARY KEY (grup)

):

EICREATE TABLE Serveil (

codi VARCHAR2 (-0 CHAR) CONSTRAINT NN Servei codi NOT NULL,

descripcio VARCHARZ (-0 CHAR),

grup VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN_Servei_grup NOT NULL,

temps mig INTEGER CONSTRAINT NN Servei temps NOT NULL,

prioritat INTEGER CONSTRAINT NN_Servei prioritat NOT NULL,

CONSTRAINT FK_Servei PRIMARY KEY (codi),

CONSTRAINT FK Servei Grup FOREIGN KEY (grup) REFERENCES GrupServei (grup),

CONSTRAINT FK Servei Frioritat FOREIGN KEY (prioritat) REFERENCES Prioritat (prioritat)

)

JCREATE TABLE OfertaGrupServeil (

grup VARCHAR2 (-0 CHAR) CONSTRAINT NN OfertaGrupServei grup NOT NULL,

servel VARCHARZ2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN_OfertaGrupServei serwvei NOT NULL,

CONSTRAINT PK OfertaGrupServei PRIMARY KEY (grup, servei),

CONSTRAINT FK OfertaGrupServei Grup FOREIGN KEY (grup) REFERENCES GrupSupcort (codi),
CONSTRAINT FK OfertaGrupServei Servei FOREIGN KEY (servei) REFERENCES Servei (codi)

-)

CCREATE TABLE TipusTicket (
tipus VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN TipusTicket tipus NOT NULL,
CONSTRAINT PK TipusTicket PRIMARY KEY (tipus)

-)

CREATE TABLE Canal (
canal VARCHARZ? (/0 CHAR) CONSTRAINT NN_Canal_canal NOT NULL,
CONSTRAINT PK_Canal PRIMARY KEY (canal)

)

CREATE TABLE CreacioTicket (
metode VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN CreacioTicket metode NOT NULL,

CONSTRAINT PK CreacioTicket PRIMARY KEY (metode)
) ;
CICREATE TABLE Ticket (
numerc VARCHARZ (20 CHAR) CONSTRAINT NN Ticket numerc NOT NULL,
data hora creacio TIMESTAMP CONSTRAINT NN Ticket data hora creacio NOT NULL,
servei VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN Ticket servei NOT NULL,
prioritat INTEGER CONSTRAINT NN Ticket prioritat NOT NULL,
tipus VARCHARZ2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN Ticket tipus NOT NULL,
canal VARCHARZ2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN_Ticket canal NOT NULL,
creacio VARCHARZ2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN _Ticket creacio NOT NULL,
usuari VARCHAR2 (50 CHAR) CONSTRAINT NN _Ticket usuari NOT NULL,
CONSTRAINT PK Ticket PRIMARY KEY (numero),
CONSTRAINT FK Ticket_ Servei FOREIGN KEY (servei) REFERENCES Servei (codi),
CONSTRAINT FK Ticket Prioritat FOREIGN KEY (prioritat) REFERENCES FPrioritat (prioritat),
CONSTRAINT FK Ticket TipusTicket FOREIGN KEY (tipus) REFERENCES TipusTicket (tipus),
CONSTRAINT FK Ticket Canal FOREIGN KEY (canal) REFERENCES Canal (canal),
CONSTRAINT FK Ticket CreacioTicket FOREIGN KEY (creacio) REFERENCES CreacioTicket (metode),
CONSTRAINT FK Ticket Usuari FOREIGN KEY (usuari) REFERENCES Usuari (mail)




FCREATE TABLE AssigTicketGrup (

ticket VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN AssigTicketGrup ticket NOT NULL,

grup VARCHARZ2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN AssigTicketGrup grup NOT NULL,

data hora TIMESTAMP CONSTRAINT NN_AssigTicketGrup_data NOT NULL,

CONSTRAINT PK_AssigTicketGrup PRIMARY KEY (ticket, grup),

CONSTRAINT FK_AssigTicketGrup_Ticket FOREIGN KEY (ticket) REFERENCES Ticket (numero),
CONSTRAINT FK_AssigTicketGrup_GrupSuport FOREIGN KEY (grup) REFERENCES GrupSuport (codi)
/*RT1 ha dg controlar—-as al procediment dialfa dluna nova agsignaciQ*/

/*RT5 ha dg controlar—-ass al procediment dlalta dluna nova ggsignaciQ*/

5)

CREATE TABLE EstatTicket (
estat VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN EstatTicket estat NOT NULL,
CONSTRAINT PK EstatTicket PRIMARY KEY (estat)

)

EICREATE TABLE CanviEstat (

ticket VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN_CanViEStat_tiCket NOT NULL,

data hora TIMESTAMP CONSTRAINT NN CanviEstat data NOT NULL,

tecnic VARCHAR2 (50 CHAR) CONSTRAINT NN CanviEstat tecnic NOT NULL,

estat VARCHARZ ([ CHAR) CONSTRAINT NN_CanviEstat_estat NOT NULL,

CONSTRAINT PK CanviEstat PRIMARY KEY (ticket, data hora),

CONSTRAINT FK CanviEstat ticket FOREIGN KEY (ticket) REFERENCES Ticket (numero),
CONSTRAINT FK CanviEstat tecnic FOREIGN KEY (tecnic) REFERENCES Tecnic (mail),
CONSTRAINT FK_CanviEstat_estat FOREIGN KEY (=stat) REFERENCES EstatTicket (estat)
/*RT2 ha de controlar-se al procediment d'alta d'un nou canvi dlestat*/

= I

CCREATE TABLE EstatSms (
estat VARCHARZ (20 CHAR) CONSTRAINT NN EstatSms estat NOT NULL,
CONSTRAINT PK EstatSms PRIMARY KEY (estat)

=)

CCREATE TABLE Missatge (

codi VARCHARZ2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN Missatge codi NOT NULL,

data hora TIMESTAMP CONSTRAINT NN Missatge data NOT NULL,

emissor VARCHARZ2 (50 CHAR) CONSTRAINT NN Missatge emissor NOT NULL,

estat VARCHARZ (-0 CHAR) CONSTRAINT NN Missatge estat NOT NULL,

ticket VARCHAR2 (20 CHAR) CONSTRAINT NN Missatge ticket NOT NULL,

CONSTRAINT PK Missatge PRIMARY KEY (codi),

CONSTRAINT FK Missatge estat FOREIGN KEY (estat) REFERENCES EstatSms (estat),
CONSTRAINT FK Missatge ticket FOREIGN KEY (ticket) REFERENCES Ticket (numero)
/*RT3 ha de controlar-se al procediment dlalfa dlun now missabge*/

=)

CREATE TABLE Log (
codi NUMBER CONSTRAINT NN Log codi NOT NULL,
data hora TIMESTAMF CONSTRAINT NN Log data NOT NULL,
procediment VARCHARZ (50 CHAR) CONSTRAINT NN Log procediment NOT NULL,
param _in va_params CONSTRAINT NN_Log_param_in NOT NULL,
RSF VARCHARZ (200 CHAR) CONSTRAINT NN Log RSF NOT NULL,
CONSTRAINT PE_Log PRIMARY KEY {codi)



11.3 Procediments d’alta, baixa i modificacidé de la Base de dades
operativa

—-—-PRIS
CREATE OR REPLACE PROCEDURE pais_alta (nom pais IN VARCHARZ2, RSP OUT VARCHAR2) AS
BECIN

/*Blec 1 gpsezcic = s Rankat/
= BECIN

—--Insert
INSERT INTO Pais
VALUES (nom_pais) ;

RSP =

T IRACRARERE RARERFARAS

EXCEPTION
WHEN OTHERS THEN
= IF SOLCODE = - THEN RSP := °
ELSIF SQLCODE = -01400 THEN RSP "
ELSE RSP = oR Inespez
= END IF;
= END;
/*Bloc 2: Begdstre 98 1= ssida &b Log*/
= BEGIN
INSERT INTO Log VALUES (Log_seq.nextval, CURRENT TIMESTAMP, ', va_params {nom_pais) RSP} ;
= END;

LEND pais_alta;
/

CREATE OR REPLACE PROCEDURE pais_baixa (nom pais IN VARCHARZ, RSP OUT VARCHAR2) AS
BECIN

/*Blec 1: Fliminasif da 12 handa'/
= BECIN

--Delete
DELETE FROM Pais
WHERE nom = nom pais;

RED =

EXCEPTION
WHEN OTHERS THEN

o END:

f*Bloc
=] BECGIN
INSERT INTO Log VALUES(Log_seq.nextval, CURRENT_TIMESTAMP,

BEslshEe 98 1= GRida al Togt/

,va_params {nom pais) RSP ;

i END:

LEND pais_baixa;

-=SEU
CREATE OR REPLACE PROCEDURE seu alta (codi seu IN VARCHARZ, direccio_seu IN VARCHAR?, tipologia_seu IN VARCHARZ, pais_seu IN VARCHAR2, RSP QUT VARCHARZ) AS
EIBEGIN

/*Bloe 1: Insercig a la paula‘s
=2 BECIN

--Insert
INSERT INTO Seu
VALUES (codi_seu, direccio_seu, tipologia_seu, pais_seu);

~~IEAGEAREAL FISERGLADS
EXCEPTION

WHEN OTHERS THEN
=) IF SQLCODE = -
ELSIF SQLCODE
ELSIF SQLCODE
ELSE RSP :=
£ END IF;
] END ;

/*Bloe 2: RBegistze de 12 grida &b Log™/

=] BEGIN

INSERT INTO Log VALUES (Log_seq.nextwal, CURRENT_TIMESTAMP, 'seu
F END;

.wa_params (codi_seu, direccio_seu, tipologia_seu, pais_seu) RSP);

LEND seu alta;
/

CREATE OR REPLACE PROCEDURE seu_baixa (codi_seu IN VARCHARZ, RSP OUT VARCHARZ) AS
BEGIN

/*Bloc l: ElLimdnasse 5 12 kauia“/
BEGIN

--Delete
DELETE FROM Seu
WHERE codi = codi_seu;

RSP = ¢

-—lrashanent ESERRLONS
EXCEPTION

WHEN OTHERS THEN
=) IF SQLCODE
ELSE RSP :=
] END IE;
= END ;

/'Blec 2: Zegistze de 1= crids &) oo/
=) BEGIN
INSERT INTO Log VALUES (Log_seq.nextval, CURRENT TIMESTAMP, s=

,va_params(codi_seu) RSP ;

B END

LEND seu_baixa;



CREATE OR REPLACE PROCEDURE seu modif tipologia (codi_seu IN VARCHAR?, tipologia seu IN VARCHAR?, RSP OUT VARCHAR2?) AS
BECIN

/*Bloc 1@ Modifisasie de la Ranlat/
[-] BEGIN

——Updats
UPDATE Seu

SET tipologia = tipologia_seu
WHERE codi = codi_seu;

RSP -

EXCEPTION
WHEN OTHERS THEN
RSP = '

F END;

/*Blec 2: Regdshtzs ds 1a gaida &l Leg'/

= BEGIN

INSERT INTO Log VALUES{Log_seq.nextval, CURRENT TIMESTAMP,'seu modif_tipologia',va_params(codi_seu, tipologia_seu) ,RSP);
F END;

LEND seu_modif_tipologia;

—TSTARI
CEEATE OB BEPLACE PROCEDUBE usuari_alta {mail psuari IH WARCHARZ, seu msuari I[N WABCHARZ, RSP OUT WRECHARZ) AS
wsuari_imactiu INTEGER:

EEGIN

#*Bloc 1: Insessip 2 la samlas
= EEGIN
“RREAR 3h DURABARE I3 SURTTRMN DRRR SRR SRRAT 95 BAMER
EELECT COUNT(*) INTO usuari inactiu
FEORT U=uari
WHEFE mail = mail uwsuari MND data_hora baiwa IS NOT HULL:

-3 er adub =1 SuERem 3 damar dlalss
G IF wsuari imactiu > | THEM
UFDATE Tsuari
SET data_hoza_zeg = CURRENT TIMEETAMP, data hora bainxa = HULL
WHEEE mail = mail usuari;
ELEE
—gi o, ioREnReR inwssisle & la base s dades
IHEERT [HTO Usuari
VALUES {mail usuari, CUREENT TIMESTMMP, WULL, =ew uwsuari);

~ EMD IF;

t= han & ir algun wales';

r a la data_alea';

~ EXD;

#*Bloc 2: Begiawes 5 1= srids ak Log'/
Gl EEGIN

IHSEET INTO Log VBLUES {Log_seq.mextval, CUBFEHT TIMESTAMF, 'usuaci_slta',va_params{mail psuari, scu_nsuari),BSE);
~ EXD;

LEND usuari_alta:

CEEATE OR BEPLACE PROCEDUBE usuari baixa (mail uwsuari [N VBECHAR2, BSP OUT VRRCHARZ) AS
EEGIN

/*Bloc 1: Elimisasie 98 13 samla"/
-] EEGIN

——Delete

UPDATE Usuwari

SET data_horza baixa = CUBFENT_TIMESTAMP
WHEBE mail = mail usuazi;

/*Bloc 2: Begistre de 12 cxida ak Legh/

5] BEGIN

INSERT INTO Log VBLUES {Log _seq.nextval, CUBRENT TIMESTAMP, 'usuaci baiwa',wa params{mail usmari) BSE);
- o

LEWD usuari baiswa:



CEEATE OF REPLACE PROCEDURE usuari_modi:
[l BEGIN

® seu (mail usuari [N VRRCHARZ, sew usuazi N VBECHARZ, BSE OUT VRRCERRZ) AS

/*Bloc 1: Mpdificasia ds 1o sanke/
BEGIN

o]
—-Update
UPDATE Usuasi
SET seu = sen_usuari
WHERE mail = mail wsmari;
BSP :=
=] nula’;

lau forana. la

L =

/*Blec 2: Begizhee d 12 srifs al Leg'/

=] BEGIN

INSEET INTO Log VBLUES {Log_seq.nextval, CURRENT TIMESTMMF, usuasi_m
L mo;

\va_pazams(mail_meuasi, sew_umsuazi) B3E) ;

L EMD usuari modif seu;
f
-~ INTERAOCIO

CEEATE OR REPLACE PROCEDURE i io_alta {usumari i io IN accio 1N RSP OUT ) As
[ BEGI¥

/*Bloc 1: Ipseseie = la gamlat/
E  BEGIN

--Inzert
IHSERT INTO Interaccic
VRLUES (usuari_interaccio, CURRENT TIMESTAMP, accic):

ELSE BSP -
+ END IF;
- END;

/'Blec Z: Begissze ds 12 srida el Leg'/
o] BEGIN
INSERT INTO Log VALUES (Log_seq.rextval, CUREENT TIMESTAMNF,' o_alta',va_p _ , accie) BSE) ;

- END;

L EMD intezaccio_alta:

—-HIVELLSUPORT
CEEATE OF REPLACE PROCEDURE nivellsuport_alta (nivell nivellsuport [N VARCHARZ, valor_nivellsuport IN INTEGER, RSP OUT VARCHAR2) AS
] BEGIN

{'Blec L: Inzszcie @ la samla'/
=] EEGIN

--Insert
INSERT INTO HivellSupoct
WBLUES {nivell _nivellsupost, valor nivellsupost):

e clau primasia. E

ELSIF SQLCODE
ELSE BSF
- EMD IF:
+ END;

/'Blec 2: Begiztre ds 12 s3ida al Leg'/

] BEGIN

INSEET INTO Log VALUES {Log_seq.nextnl, CURRENT TIMESTAMP,
L =

vellsupors_alta',va_p ivell pivellsupers) BSE);

L EMD nivellsuport_alta;
f

CEEATE OF REPLACE PROCEDURE nivellsuport_baiwxa (nivell nivellsuport IN VRRCHARZ, RSP OUT VARCHAR2) AS
-] BEGIN

£*Bloc 1: Blimisacts ds 1= saule'/
] EEGIN

--Delese
DELETE FROM KivellSupost
WHEEE mivell = nivell nivellsuposs:

clau forana.

/'Blec Z: Begiszre ds 13 srids el Leg'/
] BEGIN
INSERT INTO Log VALUES (Log_seq.rext.al, CURRENT TIMESTHT, 'n
- END;

vellsupocs baixa',va p 1_nivellsupors) BSE) ;

L END nivellsuport_baixa:

Vii




--GRUBSTRORT
CEEATE 0F REPLACE FROCEDUEE grupsupert alta (codi_grupsuport [N VBECHARZ, nom grupsupert [N VARCHARZ, nivell grupsupers [N VARCHERZ, RSP OUT VRECHARZ) AS
] BEGIN

/*Bloc 1: Inspssie = 1= amhe'/
BEGIN

--Insert

INSERT INTO GrupSupect
VALUES {codi, | mem , mivell :

- IF;

/'Bles 2: Bmghrsan 95 1= shads ak Le'/

1 EBEGIN

IRSEET INTO Log VRLUES (Log seg.rextval, CUBRENT_TIMESTAMNP, 'grupsuport alta' wva i , mom » mivell REE) ;
o EHD:

L EMD geupsupere_alea;

i
CREATE OR REPLACE PROCEDURE _baixa (codi IN VRRCHARZ, RSP OUT VARCHARZ) AS
] BEGIN
/*Blec 1: Eliminasie de la sauls'/
o BEGIN
2}
/'Bles 2: Bmghrsan 95 1= shads ak Le'/
1 BEGIN

INSEET INTO Log VRLUES (Log_seg.rexcval, CURRENT TIMESTANF, 'grupsuport baina',va, i (BSE)
- mD:

L BMD grupsupore baixa;

CREATE OR BEPLACE PROCEDUEE grupsuport_modif mom (codi_grupsupost [N VARCHARZ, nom_grupsuport [N VAECHAR2, BSP OUT VRRCHARZ) 25
-] BEGIN

1*Bloc 1 Melificacis ds 12 Sanle'/
] EEGIN

--Tpdate
UFDATE GrupSuport

SET nom = nom_grupsuport
WHERE codi = codi_grupsuport;

- END

/'Blec I: Bagiziie 96 13 smafa ak Leg/

] EEGIN

IKSERT INTO Log VALUES (Log_seq.rext.al, CUEEENT TIMESTAMF, '
- =@

L EMD grupsupert_modif nem;

I

--TECHIC
CREATE OR REPLACE PEOCEDUEE tecnic_alta (mail tecnic IN VARCHAR2, grup tecnic IN VARCHARZ, RSP OUT VARCHARZ) AS
] BEGIN

MBloc 1: Ingeesie = 12 samhet/
] EEGIN

--Insers
INSERT INTO Tecnic
VALUES (mail_tecnic, grup_tecnic) ;

E/CEPTION
WHEN OTHERS THEN

ELSIF SQLOODE
ELSIF SQLCOCE = -
ELSE 3SP :=
+ END IF;

- EMD:

/'Blec I: Beglatse 9¢ la s5iss af Leg'/

1 EEGIN

[BSEET INTD Log VRLUES (Log_seq.rextval, CURRENT TIMESTHMF,'
+ EMD;

nic_alta',va_paramsimail_tecnic, grup tecnic) BSE):

L EMD tecnic_alea;



CBEATE OB BEPLACE FROCEDURE tecnic_baira (mail tecnic [N VRRCHARZ, BSP OUT VRRCHARZ) AS
[ BEGIN

/*Bloc 1: Ediminacia de 13 Gauls'/
E BEGIN

{'Bloc I: Begistre de 13 srida al Leg!/

- BEGIN

INSERT INTO Leg VALUES {Log_seq.rextval, CURRENT TIMESTANE,
- EMD;

_baixa',va_pazams{mail_tecnic) BSE) ;

CREMTE CF BEPLACE PEOCEDUEE tecnic_medif grup (mail tecnic [N VRECHARZ, grup_secnic [N VARCHARZ, BSE OUT VRRCHARZ) AS
[ EECIN

/*Bloc L: Mesifisasin g6 13 sankst/
E EEGIN

—-Tpdate
UPDATE Tecnic

SET grup = grup_tecmic
WHERE mail = mail tecnic:

/'Elec I: Begiagie g6 13 G5ASR ah Lea'/

c BEGIN

INSERT INTO Leg VALUES {Log_seq.rextval, CURRENT TIMESTANE,
- EMD;

,va_patans(mail tecnic, grup_vecmic) BSE);

L EMD tecnic_modif_grup;

--FRIOBITAT
CEEATE OF BEPLACE PEOCEDURE pricritat alta (nivell pricritat IN [MTEGER, BSP OUT VRECHRRZ) AS
[ BEGIN

/*Bloc 1: Ingescie a la samla'/
=] BEGIH

—-Insert
INSERT [NTO Bricritas
VBLUES {mivell_priccitat) ;

=] claw primazia. La pr
B: Null. Tots els atzibuts han
/'Bloc Z: Begiztze de 13 cxida al Leg!/
B EEGIH
INSERT INTO Log VALUES{Log_seq.nextinl, CUBBENT TIMESTAMP, 'pricritas_alta',va_params inivell priozitat) BSE):

I mm;

L EMD prioritat_alta:
!

CEEATE OR BEPLACE PROCEDURE pricritat_baiwxa (nivell priccitat IN IHTEGER, RSP OUT WRECHARZ) AS
BEGIN

/*Bloc 1: Blimizasie ds 12 taubs'/

= BEGIH
—Delets
DELETE FEOM Bricsitat
WHERE priozisat = mivell pri

/*Bloc Z: Bagiseee 9 13 Gaids ak Leat/
=] EEGIH

INSERT INTO Log VALUES{Log_seq.rextval, CURRENT TIMESTAMP, 'priositat baixa',va_params{nivell pricritat) BSE):
- END;

L EMD priositat_baixa:



—-EOUESERVEL
CBEATE OF BEPLACE PEOCEDURE grupsscvei_alta (grup_grupservei [N VARCHARZ, RSP OUT VRRCHARD) AS
EEGIN

J*Bloc 1: Ingescie 2 la saplat/
EEGIN

—Insect
IHSERT IHTO GrupSeswei
VRLUES (grup_grupsezvei) ;

=
- EMD;

/*Bloc 2: Bagianes 95 13 shide o) Log/
=] EEGIN

INSERT INTO Log VALUES{Log_seq.rextval, CURBENT TIMESTRIE, i _alta',va_params{grup_grupservei) BSE):

I mD;

L B grup=esvei_alta;

CREATE OF BEPLACE FROCEDUBE grupsecvei_baina (geup_grupsecvei [N WBECHARZ, BSP OUT VRECHARZ) AS
EEGIN

/Bloc 1: Edimioasio g5 13 sawbat/
[-] BEGIN

—Delete
DELETE FEOM GrupSezvei
WHERE geup = geup_geupsecvei;

slacic clau forana. Hi ha alguna geup de Jupest que

J'Blec I: Beghatze dn 12 siide af Leg!/
B EEGIN
INSERT INTO Log VALUES{Log_seq.rextiml, CUBRENT TIMESTAIF, o=

i baixa',va_pazams {grup_grupservei) BSE)

I ED;

L E¥D grupsesvei_baixa:

—--SERVEL
CHEMTE O BEPLACE PROCEDURE servei_alta {codi_servei [N VABCHAR2, descripeic servei [N VABCHARZ, grup servei I VABCHARZ, temps mig servei IN INTEGER, prioritas servei [N INTEGER, RSP OUT VABCHARZ) AS
BEGIN

/'Bloc 1: Ingercie 3 13 gamka'/
BEGIN

—-Inzert
INSERT INTO Servei
VALUES (codi_servei, descriprio_servei, grup_servei, temps mig_servei prioritat_servei):

E/CEPTION
WHEN OTHERS THEN
IF SQLOODE = -0000L THEW BSP :=
ELSIF SQLCODE = - THEN RSP :=
ELSIF SQLCODE = - THEN BSE :
ELSE BSE :=
L oD IT:

- =D

/'Bloc Z: Bsghzias dn 13 crids al Les/

BEGIN

INSERT INTO Log VALUES (Log_seq.next.al, CUREENT TIMESTAMF, '
- m;

i_alta' va_params{codi_servei, descripcio_servei, grup_servei, temps_mig servei, prioritat_servei) BSE):

LB servei_alea;
!

CHEATE OR FEPLACE PEOCEDURE szervei baina fcodi servei IN VARGHARZ, RSP OUT VARCHARZ) AS
BEGIN

/i8loc 1: Eliminants dn 13 sanka'/
EEGIN

clau forana

/*Blec 2: Begissse g5 12 oiida ah Leg'/
BEGIN
INSERT INTO Log VALUES (Leg_seq.next.ml, CUBEENT TIMESTANP,'

_baixs',va_paramsicodi_servei) BSP) :
- o@D

L DD servei baixa:



CREATE OR EEPLACE PEOCEDURE servei modif descripcic (codi_servei IN VARCHARZ, descripcio servei [N VARCHARZ, RSP OUT VARCHARZ) AS
[] BEGIN

/Bloc 1: Wodifisasia 4 13 tankat/
B BEGIN

--Tpdate
UPDATE Servei

SET descripcic = descripeic_servei
WHEEE codi = codi_sezvei:

/'Bloc 2: Begistee de 12 crids al Leg'/

B EEGIN

INSERT INTO Log VRLUES (Log_seq.rext.al, CURRENT TINESTAMP,
 ED:

o' va_params (codi_servei, descripcic_servei) BSE);

L EMD servei_modif descripcic:
7

CREATE OF FEPLACE PROCEDUBE servei modif grup (codi_servei IN VRECHARZ, grup_sezvei [N VRECHARZ, RSP OUT VAECHARZ) AS
[ BEGIN

/*BLoc 1: Medifisacie ds 12 sanlat/
= EEGIN

~-Tpdate

UFDATE Servei

SET grup = grup_servel
WHERE codi = codi_sezvei;

RSP

- END:

/'Blec 2: HegiihRs 95 13 GRARS 8k leg'/

=] BEGIN

INSERT INTO Log VRLUES (Log_seq.mextial,
- EMD:

3if grup',va_params (codi_sesved, grup_sezved) BSE):

LEND secrvei_modif grup:

CEEATE OF REPLACE FROCEDUEE servei modif temps (codi_servei [N VBRCHARZ, temps mig servei IN INTEGER, RSP OUT VRRCHARZ) AS
[l BEGIN

/Blec 1: Medificacis ds 12 saple/
= EEGIN

~-Tpdate

UPDATE Servei

SET temps_mig = temps_mig_sezvei
WHERE codi = codi_servei;

/Blec 2: Begisses 4 12 sxida al Log/
= EEGIN

INSERT INTO Log WALUES {Log_seq.nextval, CUBRENT TIMESTRMP, ' 1if temps',va_patamsicodi_servei, temps_mig servei) BSE):

+ EMD;

L END sezvei_modif_temps:

CHREATE OR BEPLACE FPROCEDURE sezvei modif priorivat (codi secvei [N VRRCHARZ, pricrivat secvei IN INTEGER, BSP OUT VRRCHARZ) AS
[] BEGIN

/*Eloc 1: Medifisasie 95 1= saula'/
= EEGIN

- -Tpdate

UPDATE Servei

SET pricritat = prioritat servei
WHERE codi = codi_servei:

ki END-

/'Blec 2: Begiatrs de 12 sxida ) Lea's

o} BEGIN

IKSERT INTO Log WALUES (Log_seq.rext.al, CURRENT TIMESTM'E,'
L o=

itat',va_params{codi_sezvei, pricritat_servei) BSE);

L EMD secvei_modif priczitat:



--OFERTAGRTESERVEL
CREATE OR FEPLACE FEOCEDUEE ofestagrupservei_alta (gzup_c i IN servei. i IN RSP OUT

-] BEGIN

/*Bloc 1: Inseesin & 1a samla'/
1 EEGIN

--Inzert
IHSERT INTO OfertaCrupServei

VALUES {gzup_s i, sezvei_c iy;

- END;

/'Blec Z: Begizsee g5 12 sxids ad Leg'/
=] EEGIN

INSEET INTO Log VBLUES (Log_seg.rextval, CURRENT TIMESTAMP, 'ofec
I =

vei_alta',va_p gzup,_c i, servei_c

LEND ofectagrupsecvei alta:

f

CEEATE OR FEPLACE FEOCEDUEE ofectagrupservei baima (grup_e i 1§ servei. i IN RSE OUT

-] BEGIN

/*Bloc 1: Elimiancie ds 1s sanke'/
] BEGIN

--Delese
DELETE FROM OfertaGrupServei
WHERE grup = grup_cfertagrupservei MMD servei = servei ofertagrupservei;

{'Blec Z: Begistee g5 la sside al Leg'/
=] EEGIN

i) BSE);

INSEET INTO Log VALUES (Log_seq.rnextval, CUBRENT TIMESTAMP,
- E;

LEND cfertagrupservei_baixa;

--TIPUSTICEET
CHREATE OF REPLACE PROCEDUBE tipusticket_alta (tipus_ti ick 5} BEE OUT % ) AS
EEGIN

/*Bloc 1: Ipsercie 2 la gawla'/
BEGIN

--Insert
IHSERT INTO TipusTicket
VBLUES {sipus_sipustickes) ;

| clau primaria. El tipus ja ;
els atributs han ir algun val
o END;
/'Blec 2: Begizsee 95 12 spids al Leg'/
| BEGIN

IHSERT INTO Log VBLUES (Log_seq.mextval, CUBRENT TIMESTAMP, 'tipustickes alta',wa_params (bipus_tipustickes) B3R}

- END;

ic

L END tipusticket alta:

i
CEEATE OF REPLACE PROCEDURE tipusticket_baixa (tipus_ti ick N , RSP OUT ) AS
-] BEGIN
/'Bloc 1: Blimigasie 95 12 sanka'/
x| BEGIN
--Delete
DELETE FROM TipusTicket
WHERE tipus = tipus_tipustickes:
3| . Ei ha algun ticket

/*Bloc 2: Begisyre de la sxida al Log/
0 BEGIN

INSEET INTO Log

VALUES (Log_seq.rextial, CURRENT TIMESTAIF, 'tipustich

,Va_params(tipus_tipusticket) BSF):

L END tipusticket baixa:

Xii

i) ,BSE)



—-CAHAL
CEEATE OF BEPLACE PBOCEDURE camal alta (tipus_camal [N VRRCHARZ, RSP OUT VRERCHARZ) AS
BEGIN

J¥Bloc 1: Insercie 2 la gaulat/
BEGIH

—Insert
IHEEET INTO Camal
VALUES (tipus_canal) ;

. El camal ja

B END;

/*Bloc 2: Begiztre de 1a cgids al Legd/

o] BEGIN

INSEET INTO Log VALUES (Log_seq.rextval, CUBRENT TIMESTMMP,'caral alta',va parames(tipus_canal) BSE) ;
B END;

L EMD camal_alta;

CEEATE OF BEPLACE PBOCEDUBE canal baixa (tipus_canal [N WARCHARZ, BSF OUT VRECHAEZ) AS
BEGIH

/*Bloc 1: Eliminteie d5 13 sawka'/
[-] BEGIN

~-Delese
DELETE FROM Canal
WHEFE canal = tipus_camal;

: Violacio claw forana. Hi ha algum ticket al que

= EMD IF;

/*Blec 2: Begishes g5 12 csids ak Leg'/

] BEGIN

INSERT INTO Log VALUES{Log_seq.rextval, CUBRENT TIMESTMTP,'canal baixa',va_pasams(tipus_canal) BSE) ;
5 END;

L EMD canal_baixa;

--CREACIOTICKET
CREATE OF REFLACE PROCEDURE creacicticket alta (metode ioti 54 RSE OUT ) RS
[E] BEGIN

/*Bloc 1: Insersie 2 la saulat/
B EEGIH

--Inzert
IHSERT INTO CreacicTicket
VRLUES (metode_creaciotickes) ;

E/CEPTION

ELSIF SQLCODE
ELSE BSP :
= EMD IF:

+ END;

/4Bloc 2: Begissas de 1= sxide ak Tog'/
B EEGIN

INSEET INTO Log VBLUES {Log_seq.rextval, CUBRENT TIMESTAMF, '
L Em:

ket_alta',va_params {metode_creaciotickes) RSE) ;

L EMD creacicticket_alta:

f

CEEATE OR REPLACE PROCEDUBE creacioticket_baixa (metode s ick I8 RSP OUT ) AS
[E] BEGIN

/*Bloc 1: Eliminacia g5 13 sauka'/
B BEGIN

—Delete
DELETE FEOM CreacioTicket
WHERE metode = metode creacioticket;

: Violario clau forana. Ei ha algun

/'Bloc 2: Begiztze ds 12 srida gk Leg'/
B BEGIN
INSEET INTO Log VBLUES {Log_seq.rextval, CUBRENT TIMESTAMF, '

_baixa',va_params{metode_creaciotickes) BSE)
L @

EMD creacicticket_baixa;



—-TrcET
CEEATE 0B SEFLACE PROCEDURE wickes alta (mmerc vicker [N VARCHAR2, sesvei vicker 1N VAECHNEI, priovivar vicker IN VABCHRZ, wipus_vickes [N VABCHARZ, canal vickes 1N VARCHAR2, creacio micker [N VRBCHMRZ, wsuasi vickes I¥ VARCHREZ, RSP OUT \ARCHIRZ) A5
e che VRRCHNRZ (20 CHAR) :
Dais_ow VARCHREZ (30 CRAR):
Llista canals dw va_params:

EEGIN
/*Blec L: Inaezgan = 12 agka'/
EECIN

--Ina

INSERT INTO Tickes
VALUES (mumezs_tickss, CURRENT TIMESTAYP, servei vickes, priorivas_vickes, vipus_vicker, canal vicker, creacic_vickes, usuari_sickes);

ase
fBles 2: Crids 3ls meseedimenr deh dava varehouse!/
~-BIEEBGERSS G Per 3 varies Simcisos dsl IV

SELECT Sen_codi INTO sew_w
FRCH Seu INNER JOIN Uruaci ON Usuari.seu = Sew.codi
WHERE Usuari msil = wewasi_ticket;

VD _pmuars_mes i
IT (cipus_tickes =
D_suari_mes_incidencies [N (usuari_sicket)

idencies TNC (pgpasi)
2y THEM

Incidenc.

L =

/¥T3_topli_pesicions
IF (sipus_cickes

seu INC (gsme asxpsil '/
o) TREW

D_topl0_pesicions sew INC (seu_dw, secvei_bickes):

L BO IF:
VT3 _smzvei_peticions INC laszysl '/
IT (vipus_sickes = ‘Gesicio’) THEN
Di_sexvei vevicions THC (sszvei sickes);
L BO 1
VD0 _ineidencies_seu_snp RO (gg) '/
IT (ripus_tich In 2y T

I_incidencies_sew_any TN {seu_dw) ;
L =

VTR _smn_no_respostas_INCH/
TH_sms_na_respestes_DNC;

/*Di_tickets per_canal T5C (paizs canal, moms_camals(va params]]*/
= L pak: °n G35 BhAASE 13 360 Ak EUR BSRRARK 1 uAASh
SELECT Sew.pais 1¥T0 pais dw

FRON Sew NMER J0IN Uswari ON Dswari.seu = Sew.codi

RS Usuari mail = usuari_vickes:

“-ASAREGARDGR U Mhinhak daky canals existents &) sispema
SELECT canel BULE COLLECT I¥TO 11ista_canals_dw
FROH Camal:

TH_tickets_pes_cansl INC(pais dw, canal tickes, 1lists canals ) ;

L omo:
/*Blec 3: Bemisiar o 13 ghads ek Lea'/
EECIN

INSERT INTO Log VALUES (Leg_seq.rexrval, CUBRENT TIMESTMP, 'cicke:_alea’,va paramsimmesa ticker, CUBBENT TINESTMP, servei vickes, prioritas_vicker, tipus vickes, canal vickes, creacic_vicker, wruaci_vickes) B52);

LoD sickes_alza;

CEEATE O REPLACE PROCEDURE ticket baiza (mumers_ticket [N VAECHARZ, RSP OUT VRECHARZ) RS

BEGIN

J8lec 1o Elpminacte ds 12 salat/

EEGIN
~-BARABSARSS SEEMBE Per 2 varies fmclsma del IW
SELECT servei, tipus, camal, usuari INTO servei_dw, sipus_dw, camal _dw, usuazi_dw
FEOM Ticket

WHERE mumere = numeso_sickes;

SELECT seu INTO seu_dw
FEOM Usuari
WEERE mail = usuari_dw;

SELECT pais INTO pais dw
FEOM Seu
WEERE codi = seu_dw:

—-Delece
DELETE FROM Ticket
WHERE mumere = numeso_sickes:

*Bloc 2: Crids alx BRRsdimcnia deh data warchouse!/

/AT_psuazi_mes_incidencies TEC (pamasil*/
IF {sipus dw = ncia') THEW
T_usuari_mes_incidencies [EC lusmari_cw):

Inci

- IF:

JT_topl0_pesicions_seu TEC (z5m, 3s5msd) Y/
IF {eipus dw = 'Besicic’) THEN
T_topl0_peticions_sen TEC (seu_dw, servei_dw)

- END IF;

JAT_sexvei_pevicions TEC (zexysi)®/
IF {zipus dw = 'Fecicic') THEN
DW_servei_peticicns DEC (servei_dw);

H EMD IF:

JATW_incidencies_s TEC (zznlt/
IF (tipus dw = 'Incidencia’') THEW
Ti_incidencies_seu_any TEC (seu_dw) :

- IF:

/*T0_tickets_tancats_DECH/
T_sickets_tancats TEC:

/*T_tickets_per_canal TEC (pgis, camall®/
T#_sickets_per_canal TEC|pais_dw, canal dw):

J*Bloc 1: Begissre ds 13 sxids ak Log*/
EEGIN
IHSEET INTO Log VALUES{Leg_seq.rextval, CURRENT TIMESTAID, =

!, va_params(mmers_tickes) BEE):
- ED;

L END ticket baiua;

Xiv



CREATE OE REPLACE PROCEDUEE ticket modif canal (numero ticket IH WVRECHARZ, canal ticket IN VBRCHARZ, BSF OUT VRRCHARZ) AS
canal_antezior WVRRCHRRZ (20 CHAE):
pais_tickets VARCHARZ (50 CHAR):

] BEGIH

/'Blec L: Madifizacie ds 1= samls'/
1 BEGIH

--@53%9 =l canal anterior per modificar deARESR 57 FARASS 5k MAGRRRER
SELECT canal INTO canal anterior

FROM ticket

WHEFE numerc = numerc_ticket:

—-Tpdate

UFDATE Ticket

SET canal = canal ticket
WHEFE numarc = numerc_ticket:

f*Bloc 2: Crida aly precodiments del dasa warehouse!/
J*DW_tickets_per canal MODA/

SELECT Seu.pais [NTO pais ticket

FEOM! Ticket [HMER JOIN Tsuwari ON Ticket.usuari = TUsuari. mail
[HHER JOTH Sen ON Seuw.codi = Tsuari.seu

WHEEE Ticket. mmers = numero ticket;

IW_tickets per canal MOD{pais_ticket, canal anterior, canal tickes)

E/CEPTION
WHEN OTHEES THEH
1 IF SQLCODE =
ELSIF SQLOCODE =
ELEE BSP := 'EREOE:
- EHD IF;
- EMD:;

/*Eloc 2: Begiaian 95 L5 swide oh Loa®/
1 BEGIH
IHEERT INTO Log WBLUES (Log_seq.mextval, CUBBENT TIMESTAMP, 'ticket modif canal',wra_params{numers ticket, canal ticket) BEP):
& EHD;

—EHD ticket _modif canal;
f

CREATE OF BEEPLACE PROCEDURE ticket modif creacic {mumerc_ticket IN VRRCHARZ, creacic_ticket [N VRRCHARZ, RSP OUT VRRCHARZ) AS
1 BEGIN

/*Bloc 1: Madifisasia g8 13 Samba’/
1 EEGIH

—Tpdate

UPDATE Ticket

EET creacic = creacio tickes
WHERE numero = numero_ticket;

cic

claw forama.

/*Elec 2: Begiakan 95 Lo swide oh Loa®/
1 BEGIH
IHSERT INTO Log WBLUES ({Log_seq.mextval, CUBBENT TIMESTAMP, 'ticket modif creacioc',wa params {mmero ticket, creacis ticket) BSP) ;
& EHD;

XV



--ASSIGTICKETERUE
CREATE OF BEPLACE FROCEDURE assigticketgrup_alta (ticket_assigticketgrup [N VRRCHARZ, grup_assigoicketgzup IN VBECHARZ, RSE OUT WRRCHARZ) AS
mivell_actual INTEGER:
mivell_futus INTEGER:
cfesta_sezvei INTEGER;
data_assignacic L3 TIMESTAMP;
sezvei_ne_ofest EACEPTION;
mivell_deczeiment EACEPTION:
mivell_dw VBECHARD {20 CHAR):
tipus_dw VRRCHARZ (20 CHAR):

BEGIN

/*Bloc 1: Ipmercie 2 la samia®s
BEGIN

—-Bezpsissions meamals
r —ndushl dek gaue g == vol azzignar
SELECT nivellsuport.valor INTO nivell futur
FROM grupsupost IBMER JOIN nivellsupost ON nivellsupost.mivell = grupsupoct.nivell
WHERE gzupsupest.codi = goup_assigticketgoup;

SELECT MAY. {nivellsuport.valer) INTO mivell actmal --agafem =l niyell dsl O5up a3nignat assealmens al sickes
FERT assigticketgrup IMNER JOIN grupsuport OH assigticketgrup.grup = grupsuport.codi
INMEE JOIN mivellsuport O grupsupert nivell = nivellsuport.mivell
WHERE assigticketgrup.ticket = ticket_assigricketgrup
OFDER BY assigticketgrup.data_hora DESC:

IF niwell futur < nivell actual THEN
EAISE nivell decreiwent:
E EWD IF:

“-asRush s sakisike el wickes
SELECT COUNT {*) INTO cfecta_servei

WHEEE mumerc = ticket_assigticketgrup AND sesvei IN |
SELECT servei
FROM cfertagrupservei
WHEEE grup = grup_assigticketgrup

~ 1

IF oferta_servei < 1 THEN
BAISE servei_ro_pfert:
= END IF:

—Inzext

INSERT INTO AssiglicketGrup
WALUES {ticket_azsigticketgzup, grup_assigticketgrup, CURFENT TIMESTAMP) ;

J*Bloc 2: Crida aly pmecedimenss del data wamehoused/

/ATW_hozes_tickets_L3_INCH/
SELECT nivell INTO nivell dw

FROM grupsupors

W codi = grup_assigticketgrup:

IF imivell dw = 'Brcblem Mana
--cl pogw gEse =3 g6 piyell 'Problem management'. Comptem les bees gus ol tickes ha pagsas ash <l geup L2
SELECT data_hora INTO data_assiguacic L3
FROM {

SELECT data_hosa, Townum smm

WHERE ticket = ticket_assigticketgrup
ORDER BY data_hora DESC

l
mm = Z;
IW_hores_tickets L3 INC (data_assignacic L3);

/ADW_incidencies M INCY/
SELECT tipus INTO tipus_dw

FROM tickes
WHERE rumero = ticket_assigticketgrup;
2| IF (sipus_dv = 'In ia') THEW

S-L'337AODAGEE =T G 4D gENR M L=l sickes o2 dp gimea inridencis
IW_incidencies EM INC:
3 EMD IF;

- EMD IF:

s3ignat actualment';

- END;

{MBlec 2: Hegizham 95 12 shame ek Lew'/
| BEGIN
INSEET INTD Log VALUES (Log_seq.nextval, CURRENT TIMESTAMP, 'a
- END;

p_alta',va_p

-_assiged + grup_assigti (BEE) 5

L EHD assigticketgrup_alta:
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CEEATE OF BEPLACE PEOCEDUBE assigticketgrup baina (sicket assigtickecgrup [N VABCHARD, grup assigticketgrup [N VBECHARZ, ISP OUT VRECHARIZ) AS
mivell_dw WRECHARZ (0 CHAR);

sipus_dw VERCHARZ {20 CHAR):

EEGIN

/*Bles 1: Eliminasia ds 13 sanks/
-] BEGIN

-=Delete
DELETE FROM AssigTicketGrup
WHEFE ticket = ticket_assigticketgrup AND grup = grup_assigticketgzup;

/*Bloc Z: Crida als precediments dol data warchoused/

JMIW_incidencies BM TECH/
SELECT niwvell INTO niwell dw

FEOM grupsuport

WHERE codi = grup_assigticketgrup:

SELECT tipus INTO tipus_dw
FEOM tickas
WHEBE mumeso = ticket_assigticketgeup;

B IF {nivell dw = 'Prcblem Minagement' AMD tipus_dw =
DW_incidencies DM DEC:
- EHD IE;

/'Bloc 3: Bogiasen 85 13 65id3 3l Leg'/
= EEGIH

IHSEET INTO Log VALUES {Log_zeq.nextval, CUBRENT TIMESTAIF, 'a tgrup_baina', va_params{ticket_assigsicketgrup, grup_assigtickesgrup) BSE):

= END;

L END assigticketgzup_baixa;
!
--ESTATTICKET

CHREATE OF BEPLACE PEOCEDUEE estatticket_alta (estat_estastickets [H VRECHARZ, BSE OUT VRRCHARZ) AS
El BEGIN

/'Bloc 1: Ingessie a la sanla®/
Bl EEGIN

——Insert
INSERT INTO EstatTickes
WBLUES (estat_estatticket) :

/*Bloc 2: Begistze de 12 crida al Leg'/

=] BEGIN

INSERT INTO Log VALUES{Log_seq.rext.al, CUREENT TIMESTAIF, =
L ED;

c alta' va_params{estat_estatticket) BSE);

“END estatticket alta:

CEEATE OR REPLACE PROCEDURE estatticket baixa (estat_estatticket IN VRRCHAR2, RSP OUT VARCHARZ) AS
E] BEGIN

/*Bloc 1: Ipmessim = 13 samla®/
£ EEGIN

—-Insest
DELETE FEQM EstatTickes
WHERE estat = estat_sstattickes;

/'Bloc 2: Begistre de 12 cxida ) Lea'/

=l EEGIN

INSEET INTO Log WALUES {Log_seq.nextval, CUBRENT TIMESTAMP,'
- o=

,Va_params (estat_estatticket) RSF) ;

L EMD estattickes_baixa;



—-CANVIESTAT
CHEATE OR EEFLMCE FEOCEDURE canviestat_alta (sickes_canviestat [N VARCHARZ, tecnic_camviestat [N VARCHARZ, estac_canviestat IN VARCHARZ, RSP OUT VBRCHARZ) S

grup_actual_vicket VAECHARZ (20 CHAR);
wacnic_prehibis E/CEPTION:

wipus_sw VRRCHARZ (20 CHAR);

wemps mig dw [NTEGER:

nivell_grup_dw VARCHAR (20 CHAR):
daza_assignacic 13 TINESTAMP:
data_creacic_gw TIMESTA'E;

wsuari_dw VAECHARZ (50 CHAR):

eu_dw (20 CHRR)
sesvei_dw VERCHARZ (20 CHAR) :
pais_dw VARCHAR? {50 CHAR):
canal_dw VRECERR {20 CHAR):
BEGIN

/*Bloc 1: Inamssim 2 La samke'/
EEGIE

~BaEsd SeREnALE

r --g5E 3% B BSAEAmK =l Sasmis me vel sisehmas =l smud dUmasen
SELECT grup [¥TD geup. tecnic

FEOH tecnic

WNERE mail = tecnic_camviestat:

TTHSNE S3AORAR SshuelEanh 8l sickes
SELECT grup INTO grup_actual ticket

aus, dokenba sfsEtuax ol camyh Osakebe mo S3RR BARASDAR 8l Siciet agmualmenh
IF _tecnic != ,_actual_vicket THEN
BAISE tecnic_prchibis;
] END IF:
—-Tnsess

INSERT INTO Camristas
VALUES {sicket_canviestar, CURFENT_TRNESTMIF, tecnic_camviestat, sstas_canviestat);

BSE

/*Bloc 2: Gride 3h% PRRGSHMESERT gk data waehoused/

~-BHRARSRESS SRRRDS Per 3 varies fupciens del IW
BEipsipan, dava_creacio, nyumSi. 368 JSRUSh Hmam camal ipaiz)
SELECT prioritat, data hora_creacie, usuari, sesvei, bipus, canal
INTO) priorisas_dv, dasa_cseacic dw, ueuiri dw, sesvei_dw, sipus_dw, canal dw
FEOM Tickes
mmers = sickes_canviessas;

5 (pripmigags dasa_creacio)lf

IF (eipus_dr ia' MID estat_casviestat 1') THEN
D#_semps_incidencies pric_INC (prioritas_dw, dass creacic_dw):

F D IF;

/' _pesicions_scbre_vemps INC (vemps_mig, data_creacic. paigl '/
IF {cipus_dw = estat_camviestat 1c') THEN
—-temps_mig g ESRRlURAS DRk SRNSH MR SRMAGIRR o1 sices

TH_peticions scbre remps INC (cemps mig dw, data creacic dw, pais dw):
E EHD IE;

/ADW_usuari_mes_incidencies TEC (yspaghl "/
IF {sipus_dw = 'In st HND estas_camviestat =
DW_msuari_mes_incidencies DEC {usari_dw) :
E D IF;

JADW_sepl0_pesicions_seu DEC (3sqr asmish) '/

IF {cipus_dw = ' AMD ertat_canviestat = 'Canc
TW_topll_peticions_seu JEC {zew dw, secvei_dw)
EMD IF;

/VDH_sickets_sescles_mes IHCH/

/D _servei_peticions DEC (zegrsdl /

IF {cipus_dw = ' RMD ercar_canviestat = 'Cancelac') THEN
Ti_servei_peticions IEC (servei_dw):
EMD IF;

/T _incidencies_sew_any DEC {zgql*/
IF tsipus_du = ' is0 BHD estas_camviestat
TW_servei_peticions TEC (seu_dw):
E D IF;

/D _hores_vickens L3_TNCH/
SELECT mivell INTD nivell grup dw
FEOM GrupSuport

WHEFE codi = grup_actual_sickes:

IF {estat_canwiestat = * * D nivell grup_dw = 'L3‘) THEN
SELECT data_hera INTO dava_assignacio L3

TH_hores_tickess L3 TNC(data_assignacia L3):
B IF;

/D _sickets_tancass_THC'/
IF {estat_camviestat = 'Besols’ OR estat_canviestat = 'Can
TW_tickets_tancats INC (seu_dw) -
B IF;

J*T_tickets per_canal TEC ipajz, camal)*/
IF (estat_camriestat = 'Cancelac’) THEN
TW_tickevs_per_canal TEC (pais_dw, camal_dw):
E D IF;

—Tsactamcnt BERERGLROY
E/CEPTION
WHEN wecmic_prehibic THEN
RSP := 'ERRO s

/*Blec 3- Beglanse &5 12 grids al Leg'/
EEGIN
INSERT INTO Log VALUES (Log_seq.rexcvl, CURNENT TINESTAMP, -

aleal

¥ , secnic, , estar Bt

LEMD canviestat_alea;



—-ESTATSMS
CEEATE OR REPLACE PROCEDUERE _alta (estat_s I8 RSP OUT ) AS
Gl BEGIN

/*Bloc 1: Ingezcie 2 la sawlat/
E EEGIN

--Insers
IHSERT INTO EstatSms
VRLUES (estat_estatsms) ;

- END;

/*Bloc 2: Begistee d6 12 crids al Lea'/
E EEGIN
INSEET INTO Log VRLUES {Log_seq.rextval, CURRENT TIMESTAMF,'

tatsms_alta', va_params({estat_estatsms) RSP);
= END;

LEND estatsms_alta:
f

CEEATE OR REPLACE PROCEDUERE _baixa (estat_s I8 RSP OUT ) AS
Gl BEGIN

/*Bloc 1: Ingezcie 2 la sawlat/
E EEGIN

--Insert
DELETE FROM EstatSms
WHEEE estat = estat_estatsms;

acic clau forana. tat esta relacionat amb algun missaty

/'Blec I: Begizmee g5 13 shids 8l Leg'/
ic EEGIN

IHSERT INTO Log VALUES (Log_seq.rextval, CURRENT TIMESTAMP, tatsms_bai ,va_params (estat_estatsms) BSF) :

LEND estatsms_baixa:

--MISSATCE
CEEATE OF EEPLACE PROCEDURE missatge alta (codi missasge [N VBECHARZ, emissor_missatge [N VARCHARZ, estat missatge [N VRECHAR2, ticket missatge IN VRRCHAR2, RSE OUT VRRCHARI) AS
usuari_diferent EACEPTION
usuari_tickes VRECHARZ [
gtt_sms_usuari dw INTEGER;

-] BEGIN

/*Bloc 1: Ipsercie 2 la saplat/
1 BEGIN

| IF emizsor_missatge != 'SYS' THEN

--zsleccienem Llusuari ue ha gepezan =l ticket aszpciar al mdssatas
SELECT usuari INTO usuari_ticket

FROM ticket

WHERE mumeszc = tickes missatge;

2| IF usuari_ticket != emissor_missatge THEW
BAISE usuari_diferens;

- END IF;

- END IF;

—-Insert
INSERT INTO Mizsatge WVALUES({codi mizsatge, CUBRENT TIMESTAMP, emissor_mizsatge, cstat_mizsatge, bickes mizsasge)

/*Bloc 2: Crida als - de} data s

/T_sms_no_respostos_TECH/
SELECT COUNT {*) TNTO get_sms_msumari_dw

FROM mizsatge
WHERE tickes = tickes_missatge AND emizzer != '
2| IF (emissor_missatge != 'SVS' AMD gtt_sms_usuari dw = 1) THENW

CohoEmLAARE = Lwank Loes el primes glizaian Gum oo B3 SiRAR SHULER PeT tYT. DSRRSERUESR ol nRhis dn sickess oo aameaies
IW_sms_no_respostos_DEC;
= EMD IF:

E/CEPTION
WHEN usuari_diferent THEW

ol END;

/'Blec 3: Begize 45 13 GEiR Ak Lea'/

| EEGIN

INSEET INTO Log VRLUES (Log_seq.nextval, CUBRENT TIMESTAMP, '=mi
o omD:

- _alta',va_params(codi missatge, emissor missatge, estat_missatge, ticket missatge) RSP);

L EMD missatge_alta;

XiX



CEEATE OF BEPLACE PROCEDURE missatge modif sstat (codi_missatge [N VABCHARD | estat_missatge [N VAECHARZ, BEP OUT VRECHARZ) AS
[] BEGIN

/Bloc 1: MediSisasie 45 13 Samba"/
= EEGIN

—-Tpdate

UFDATE Missatge

EET estat = estat _missatge
WHEBE codi = codi_missatge;

e EHD;

/*Bloc 2: Begizmee de 13 sida sl Log'/
=1 EEGIH

IHSERT IHTO Log VRALUES (Log seq.rextval, CUBBENT TIMESTAMP, 'missatge modif estat' wa params{codi missatge, estat missatge) BEE);
= EHD;

—EHD missatge modif_estat;

XX



11.4 Taules del Data Warehouse

CICREATE TABLE DW temps incidencies prio (

mes INTEGER NOT NULL,

ani INTEGER NOT NULL,

prioritat INTEGER NOT NULL,

gtt incidencies INTEGER NOT NULL,

temps_total INTEGER NOT NULL,

CONSTRAINT PK DW temps incidencies prio PRIMARY KEY (mes, ani, prioritat)

) :

LICREATE TABLE DW peticions sobre temps (

mes INTEGER NOT NULL,

ani INTEGER NOT NULL,

pais VARCHAR2 (50 CHAR) NOT NULL,

gtt peticions INTEGER NOT NULL,

gtt peticions sobre temps INTEGER NOT NULL,

CONSTRAINT PK DW peticions sobre temps PRIMARY KEY (mes, ani, pais)

= I

CREATE TABLE DW usuari mes incidencies (
usuari VARCHARZ2 (50 CHAR) NOT NULL,
gtt incidencies INTEGER NOT NULL,
CONSTRAINT PK DW usuarli mes incidencies PRIMARY KEY (usuari)

)

CREATE TABLE DW topl0 peticions seu (
seu VARCHARZ (.0 CHAR) NOT NULL,
servel VARCHAR2 (20 CHAR) NOT NULL,
gtt peticions INTEGER NOT NULL,
CONSTRAINT PK DW topl0 peticions seu PRIMARY KEY (seu, servei)

)

mes INTEGER NOT NULL,

ani INTEGER NOT NULL,

gtt peticions INTEGER NOT NULL,

CONSTRAINT PK DW tickets resolts mes PRIMARY KEY (mes, ani)

|

CREATE TABLE DW servel peticions (
servel VARCHARZ2 (20 CHAR) NOT NULL,
gtt peticions INTEGER NOT NULL,
CONSTRAINT PE DW servel peticions PRIMARY KEY (serveil)

)

CREATE TABLE DW incidencies seu any (
ani INTEGER NOT NULL,
seu VARCHARZ2 (20 CHAR) NOT NULL,
gtt incidencies INTEGER NOT NULL,
CONSTRAINT PK DW incidencies seu any PRIMARY KEY (ani, seu)

TCREATE TAEBLE DW_tickets_resolts_mes {

)
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CREATE TABLE DW hores tickets L3 (
ani INTEGER NOT NULL,
gtt hores INTEGER NOT NULL,
CONSTRAINT PK DW hores tickets L3 PRIMARY KEY (ani)

) ;

ani INTEGER NOT NULL,
gtt incidencies INTEGER NOT NULL,
CONSTRAINT PK_DW_inCidEHCiES_PM PRIMARY KEY (ani)

)

CREATE TABLE DW sms no respostos |
ani INTEGER NOT NULL,
gtt tickets INTEGER NOT NULL,
gtt tickets no respostos INTEGER NOT NULL,
CONSTRAINT PK DW sms no respostos PRIMARY KEY (ani)

TCREATE TABLE DW incidencies PM (

) ;

CREATE TABLE DW tickets tancats (
Jgtt tancats INTEGER NOT NULL,
CONSTRAINT EK_DW_tickets_tancats PRIMARY KEY (gtt tancats)

|

EICREATE TABLE DW_tickets_per_canal (
pais VARCHAR2 (50 CHAR) NOT NULL,
mes INTEGER NOT NULL,
ani INTEGER NOT NULL,
canal VARCHARZ (-0 CHAR) NOT NULL,
gtt tickets canal INTEGER NOT NULL,
qtt_tickets_total INTEGER NOT NULL,
L CONSTRAINT PK DW tickets per canal PRIMARY KEY (pais, mes, ani, canal)
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11.5 Procediments d’actualitzacio del Data Warehouse

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_temps incidencies prio INC (prioritat_in IN INTEGER, data creacio in IN TIMESTAMP) AS
temps_transcorregut INTEGER;

—BEGIN

——galeulem el temps Lrancorregut (en gggens) des de la greacid fins agugst moment
temps_transcorregut := {{casT (CURRENT_TIMESTAMP AS DATE) - CAST {data_creacio_in AS DATE)) * £c400);

-—UPDATE a DW_temps_incidencies prio

UPDATE DW_temps_incidencies prio

SET gtt_incidencies = gtt_incidencies+!, temps total = temps total + temps transcorregut

WHERE ani = to_char(sysdate, 'vY¥Y') AND mes = to_char(sysdate, 'MM') AND prioritat = prioritat in;

——INSERT INTO en gas gue el registrs no £xistis previamnet
3 IF sgl%rowcount = 0 THEN

INSERT INTO DW_temps_incidencies prio

VALUES (to_char(sysdate, 'MY'), to_char(sysdate,
r END IF;

), prioritat in, 1, temps_transcorregut);

“END DW_temps_incidencies prio INC;

LIBEGIN
-—galeoulem el temps Lrancorrequb (en ssgons) des de la greacld fins aguessh moment
temps_transcorregut := ((CAST (CURRENT TIMESTAMP AS DATE) - CAST {data_creacio_in AS DATE)) *

--UPDATE & DW_peticions sobre_temps

UPDATE DW peticions sobre temps

SET gtt_peticions = gtt peticions+l

WHERE ani = to_char(sysdate, 'YvYY') AND mes = to_char(sysdate, 'MM') AND pais = pais_in;

-—INSERT INTO en gas que el pegistre no exlstis previampet
= IF sgl%rowcount = 0 THEN

INSERT INTO DW _peticions_scbre_ temps

VALUES (te_char(sysdate, 'MM'), to_char(sysdate, 'Y
L END IF;

'), pais_in, L, 0);

-—en gas Aue =l temps LIansCRRESgML Signi superior gl temps mig de KSS0iMGiS, AMIMERLER
=] IF temps_transcorregut > temps mig in THEN

UPDATE DW peticions sobre temps

SET gtt peticions_sobre_temps

WHERE ani = to_char (sysdate,
- END IF;

gtt_peticions_scbre temps:1
7') AND mes = to_char(sysdate, 'MVY') AND pais = pais_in;

LEND DW_peticions_sobre_temps_INC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW usuari mes incidencies INC (usuari_in IN VARCHAR2) AS
FIBEGIN

-—UPDATE a DW_usuari mes incidencies
UPDATE DW usuari mes incidencies

SET gtt incidencies = gtt incidencies+l
WHERE usuari = usuari in;

-—INSERT INTO en ¢as que el reglistre no sxistis previamnst
= IF sgl%rowcount = [ THEN

INSERT INTO DW usuari mes incidencies

VALUES (usuari_in, 1);
- END IF;

“END DW usuari mes incidencies INC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW usuari mes incidencies DEC (usuari_in IN VARCHAR2) AS
BEGIN

—--UPDATE a DW usuari mes incidencies
UPDATE DW usuari mes incidencies

SET gtt incidencies = gtt_incidencies-_
WHERE usuari = usuari in;

END DW usuari mes incidencies DEC;
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CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_topl0 peticions seu INC (seu_in IN VARCHRR2, servei in IN VARCHAR2) AS
CIBEGIN

--UPDATE a DW_topl0_peticions_seu

UPDATE DW_topl0_peticions_seu

SET gtt peticions = gtt peticions+l

WHERE seu = seu in AND servei = servei in;

—-INSERT INTO en cas @u& =l registrs no exlabis previamnsh
=] IF sgl%rowcount = [ THEN

INSERT INTO DW_topl0_peticions_seu

VALUES (seu_in, servei_in, 1);

T END IF;

LEND DW_topl0_peticions_seu INC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_topl0O_peticions_seu DEC (seu_in IN VARCHAR2, servei_in IN VARCHAR2) AS
EBEGIN

--UPDATE a DW_toplO_peticions seu

UPDATE DW topl0 peticions seu

SET gtt_peticions = gtt_peticions 1

WHERE ssu = seu_in AND servei = servei in;

END DW_topl0 peticions seu DEC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_tickets_resolts_mes_INC AS
FIBEGIN

—-UPDATE a DW usuari mes incidencies

UEDATE DW tickets resolts mes

SET gtt peticions = gtt peticions+.

WHERE ani = to_char (sysdate, 'YY¥YY') AND mes = to_char(sysdate, 'MM'});

——INSERT INTO en gas gue el regishre no gxistls previamnet

= IF sgl%rowcount = 0 THEN

INSERT INTO DW_tickets_resolts_mes

VALUES (to_char(sysdate, 'Mv'), to_char(sysdate, 'vvvy'), 1});
- END IF;

-END DW_tickets resolts mes INC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW serveil peticions INC (servei in IN VARCHAR2)AS
EIBEGIN

--UPDATE a DW usuari mes incidencies
UPDATE DW servei peticions

SET gtt peticions = gtt peticions+!
WHERE servel = serveil in;

-—INSERT INTO en g¢as gue €l registre no gxistlis previamnet
= IF sgl%rowcount = (| THEN

INSERT INTO DW servei peticions

VALUES (servel in, 1);
- END IF;

-END DW_servel peticions INC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW servel peticions DEC (servei in IN VARCHAR2)AS
EBEGIN

—-UPDATE a DW _usuari mes incidencies
UPDATE DW_servei peticions

SET gtt peticions = gtt peticions-1
WHERE servel = servei in;

“END DW _servel peticions DEC;
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CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW incidencies seu any INC (seu_in IN VARCHAR2)AS
FIBEGIN

--UPDATE a DW_usuari mes_incidencies

UPDATE DW incidencies seu any

SET gtt incidencies = gtt incidencies+l

WHERE ani = to_char(sysdate, 'YYYY') AND seu = seu in;

-—INSERT INTC en gas que el registre no gxistls previamnet
= IF sgl%rowcount = ( THEN

INSERT INTO DW incidencies seu any

VALUES (to_char(sysdate, 'Y¥Y¥¥'), seu in, 1);
- END IF;

“END DW_incidencies seu any INC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_incidencies seu any DEC (seu_in IN VARCHAR2)AS
BEGIN

--UPDATE a DW_usuari mes_incidencies

UPDATE DW_incidencies_seu any

SET gtt_incidencies = gtt_incidencies-_

WHERE ani = to_char(sysdate, 'YYYY') AND seu = seu_in;

END DW_incidencies seu any DEC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW hores tickets L3 INC (data assig L3 in IN TIMESTAMP) AS
hores invertides INTEGER;

FIBEGIN
——galculem el temps trancorredgut (en hores) des de lassignacio al grup L3 fins gra
hores_invertides := ((CAST (CURRENT TIMESTAMP AS DATE) - CAST (data_assig L3 in AS DATE)) * 2c00);

—-UPDATE a DW_hores_tickets_L3

UPDATE DW hores tickets L3

SET gtt hores = gtt hores + hores invertides;
WHERE ani = to_char(sysdate, 'vvvv');

——INSERT INTO en gas qus el registre no exlshis prsviamnst
Bl IF sqgl%rowcount = 0 THEN

INSERT INTO DW hores tickets L3

VALUES (te_char(sysdate, 'vvvv'), hores_invertides);
o END IF;

“END DW_hores_tickets_L3_INC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW incidencies PM INC AS
CBEGIN

--UPDATE a DW_incidencies PM

UPDATE DW_incidencies PM

SET gtt incidencies = gtt incidencies+I;
WHERE ani = to_char(sysdate, 'vvvv');

-—INSERT INTO en g£as gue el registre no existis previamnet
=) IF sqgl%rowcount = [ THEN

INSERT INTO DW incidencies PM

VALUES (to_char(sysdate, 'YYYY'), 1)
= END IF;

-END DW incidencies PM INC;
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CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW incidencies PM INC AS
HBEGIN

-—-UPDATE a DW_incidencies FM

UPDATE DW incidencies PM

SET gtt_incidencies = gtt incidencies+l;
WHERE ani = to_char(sysdate, "vvvvy');

——INSERT INTO en gas que el reglstre no gxlstis previamnek
= IF sqgl%rowcount = [ THEN

INSERT INTO DW incidencies PM

VALUES (to_char(sysdate, 'YYv¥'), 1)
- END IF;

“END DW_incidencies PM INC;

CREATE OFR REFLACE FROCEDURE W sms no respostos INC AS
FIBEGIN

—-UPDATE a DW_sms_no_ respostos

UPDATE DW sSms no respostos

SET gtt tickets = gtt tickets+l, gtt tickets no respostos = gtt tickets no respostos+l
WHERE ani = to_char(sysdate, 'vvvy');

—-INSERT INTO en gas gue el registie no gxistls previamnek
Bl IF sqgl%rowcount = [ THEN

INSERT INTO DW sms no respostos

VALUES {to_cha;{sygdaze, 'YYYY'), 1, 1);
: END IF;

~END DW_SmS_no_respostos_INC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW sms no respostos DEC AS
EBEGIN

--UPDATE a DW sms no respostos

UPDATE DW sms no respostos

SET gtt tickets no respostos = gtt incidencies no respostos-1
WHERE ani = to_char(sysdate, 'v¥VV');

“END DW sms no respostos DEC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_tickets_tancats_INC AS
EIBEGIN

—--UPDATE a DW tickets tancats
UPDATE DW tickets tancats
SET gtt tickets = gtt tickets+l;

—-—-INSERT INTC en gas due €l regishre no gxlshbls previamnel

El IF sgl%rowcount = [ THEN
INSERT INTO DW_tickets_tancats
VALUES (.);

= END IF;

-END DW tickets tancats INC;
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CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW tickets tancats DEC AS
BEGIN

--UPDATE a DW_tickets_tancats
UPDATE DW_tickets tancats
SET gtt_tickets = gtt_tickets 1;

END DW_tickets_tancats_DEC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_tickets_per_canal INC (pais_in IN VARCHAR2, canal_in IN VARCHARZ, noms_canals_in IN va_params)AsS
existeix INTEGER;

-BEGIN

WpIOVER Si sxisteizen les entrades per agusll any/mes/pais
SELECT COUNT(*) INTO sxisteix

FROM DW_tickets_per_canal

WHERE ani = to_char(sysdate, 'Y/YY') AND mes = to_char(sysdate, '¥4') AND pais = pais_in;

E IF sxisteix > 0 THEN
—-lgs ephFades sxisteizsn

r aguell pais/any/mes

UPDATE DW_tickets per canal
SET qtt_tickets total = gtt_tickets total
WHERE pais = pais in AND mes = to_char(sysdate, 'M4') AND ani = to_chaz (sysdate, 'Y¥VY');:

ELSE
=hi Llentrada

FOR n IN |..noms_canals_in.count
--CISEm Lankes snbides com canals hi hagl al sistema. amh qtt_tickets total =1
Loop

INSERT INTO DW_tickets per_canal
VALUES (pais_in, to_char(sysdate, 'M4'), to_char(sysdate, 'YVVY'), noms_canals in(n), 0, 1);

n 1 el canal pel que s'ha creal el ticket

pexr_
SET qtt_tickets_canal = gtt_tickets_canal
WHERE pais = pais_in AND mes = to_char(sysdate,

') AMD ani = to_char(sysdate, 'YyYy:') AND canal = canal_in;

LEND DW_tickets per_canal _INC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_tickets per canal DEC (pais_in IN VARCHAR2, canal in IN VARCHAR2)AS
FIBEGIN

—— -1 a gtt_tickets_total per agugll pais/any/mes

UPDATE DW_tickets_per canal

SET gtt tickets total = gtt tickets total 1

WHERE pais = pais_in AND mes = to_char(sysdate, 'MVY') AND ani = to_char(sysdate,

—— -1 pel canal pel gue s'ha great 1 ticket
UPDATE DW_tickets_per_canal
SET gtt_tickets canal = gtt_tickets canal-l
WHERE pais = pais_in AND mes = to_char(sysdate, 'MVY') AND ani = to_char(sysdate, ':

'} AND canal = canal_in;

END DW_tickets per canal DEC;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW tickets per canal MOD (pais_in IN VARCHAR2, canal antic in IN VARCHAR2, canal nou_in IN VARCEAR2
LJBEGIN

-- -1 a gtt_tickets_canal per ggusll pais/any/mes i canal_antic

UPDATE DW_tickets per canal

SET gtt_tickets_canal = gtt tickets canal-1

WHERE pais = pais_in AND mes = to_char(sysdate, 'MM') AND ani = to_char(sysdate,

) AND canal = canal_antic_in;

-- +1 a gtt_tickets_canal per aguell pads/any/mes i canal_nou
UPDATE DW_tickets per canal
SET gtt_tickets canal = qtt_tickets_canal+l
WHERE pais = pais_in AND mes = to_char(sysdate, 'MM') AND ani = to_char(sysdate,

') AND canal = canal_nou in;

“END DW_tickets_per_canal MOD;
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11.6 Procediments de consulta del Data Warehouse

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_temps_incidencies prioc SEL (mes_in IN INTEGER, ani in IN INTEGER) AS
prio va_params;
temps va_params;

EIBEGIN
SELECT prioritat, temps_total/gtt_incidencies BULK COLLECT INTO prio, temps

FROM DW_temps incidencies prio
WHERE mes = mes_in AND ani = ani_in;

FOR indx IN ... prio.count
= LOOP
dbms output.put line(prio(indxz) [l ' : ' || temps(indx));
- END LOOQF;

LEND DW_temps_incidencies pric SEL;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_pEtiCiDnS_SDbrE_tempS_SEL (meS_in IN INTEGER, ani_in IN INTEGER, pais_in IN VARCHAR2, RSP OUT INTEGER) AS
BEGIN

SELECT (gtt_peticions sobre temps * 100 / gtt peticions) INTO RSP
FROM DW_peticions_sobre_temps
WHERE mes = mes_in AND ani = ani_in AND pais = pais_in;

- Tractament Excepcions
EXCEPTION
WHEN NO_DATA FOUND THEN RSP := NULL; --No gxisteix cap spirada per agusll mes/any/pais
WHEN ZERO DIVIDE THEN RSP := 0; --La gtt _peticions es 0 per aguell mes/any/pais

END DW_peticions_sobre_temps_SEL;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_usuari mes incidencies SEL (RSP OUT VARCHAR2) AS
EIBEGIN

SELECT usuari INTO RSP

= FROM (

SELECT usuari

FROM DW usuari mes incidencies
ORDER BY gtt_incidencies DESC

- )
WHERE ROWNUM = _;
——Tractament Excepcions
EXCEPTION

WHEN NO DATA FOUND THEN RSP := NULL; —-No gzxisteix cap entrada a la faula

“END DW_usuari mes incidencies SEL;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_tOplG_petiCiODS_SEU_SEL {Seu_in IN VARCHARZ) AS
Ser va params;
pet va params;

“IBEGIN

SELECT serveil, QTT PETICIONS BULK COLLECT INTO ser, pet
= FROM (

SELECT servei, QTT_PETICIONS

FROM DW _topl0 peticions seu

WHERE seu = seu_in

ORDER BY gtt peticions DESC

. )
WHERE ROWNUM <= _1;
FOR indx IN | ..ser.count
= LOOP
dbms output.put line(ser(indx) || ' : ' || pet{indx));
- END LOOF;

“END DW_topl0 peticions seu SEL;
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CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_tiCketS_resOltS_mes_SEL (RSF OUT INTEGER) AS
any temp INTEGER;
mes_temp INTEGER;
tickets mes actual INTEGER;
tickets mes anterior INTEGER;
FIBEGIN

——sgleceionsm la MW@J‘; de Licktes dgl mes i 1'any actuals
SELECT to_char (sysdate, ') INTO any temp FROM dual;
SELECT to_char (sysdate, 'MM') INTO mes_temp FROM dual;

SELECT gtt peticions INTO tickets mes actual
FROM DW_tickets resolts mes
WHERE ani = any temp AND mes = mes_temp;

—-seleccionen la quantitak de Licktes dgl mes i 1'any anteriors

mes_temp := mes_temp-.1;
=] IF mes_temp = 0 THEN
mes_temp = 12;
any temp := any temp-1 ;
L END IF;

SELECT gtt peticions INTO tickets mes_anterior
FROM DW_tickets resolts mes
WHERE ani = any temp AND mes = mes_temp;

——Gateulsm el percentalbds

SELECT (tickets mes actual*100/tickets mes_anterior)-100 INTO RSP
FROM dual;

—Trachament Excencions

EXCEPTION
WHEN NO DATA FOUND THEN RSP := NULL; —-No gxlshelx cap entrada pel mes actual o anterior
WHEN ZERO DIVIDE THEN RSP := 0; —-Els tickets mes anterior es 0

“END DW_tickets resolts mes SEL;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_Servei_petiCionS_SEL (RSP OUT VARCHAR2) AS
EBEGIN

SELECT servei INTO RSP
= FROM (
SELECT serveil
FROM DW servel peticions
ORDER BY gtt peticions DESC
- )
WHERE ROWNUM = _;

——Trackament Excencions
EXCEPTION
WHEN NO DATA FOUND THEN RSP := NULL; —-No gxlsielx cap enkrada a la Laula

“END DW_servel peticions SEL;

CREATE OR REFPLACE FROCEDURE DW_incidencies_seu_any_SEL (RSP OUT INTEGER) AS
FBEGIN

SELECT seu INTO RSP

= FROM (
SELECT seu
FROM DW_incidencies seu any
WHERE ani = to_char (sysdate, 'Yvvv')

ORDER BY gtt incidencies DESC
- )
WHERE ROWNUM = _;

—-Iractament Excepcions
EXCEPTION

WHEN NO DATZ FOUND THEN RSP := [; —-No gxisheix cap gnhiada a la Laula

“END DW_incidencies seu any SEL;

XXiX



CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW hores tickets L3 SEL (ani_in IN INTEGER, RSP OUT INTEGER) AS
HBEGIN

SELECT qtt_hores INTO RSF
FROM DW_hores tickets L3
WHERE ani = ani in

—-Irackament Excepcions
EXCEPTION
WHEN NO DATA FOUND THEN RSP := 0; —-No gxishtelx cap entrada a la faula per agugll any

“END DW_hores tickets L3 SEL;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_incidencies PM SEL (RSP OUT INTEGER) AS
HBEGIN

SELECT gtt_incidencies INTO RSP
FROM DW_incidencies PM
WHERE ani = = to_char(sysdate, 'Yvvy');

--Trachament Excenciong
EXCEPTION
WHEN NO DATA FOUND THEN RSP := 0; --No gzistels cap gnfrada 2 la faula per zgusll any

END DW incidencies PM SEL;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW_sms no_respostos SEL (RSP OUT INTEGER) AS
HBEGIN

SELECT (gtt_tickets no_respostos/gtt_tickets*.00) INTO RSP
FROM DW_sms_no respostos

WHERE ani = to_char (sysdate, "y

——Irackament Excepcions
EXCEPTION
WHEN NO DATA FOUND THEN RSP := 0; —-No gxishtelx cap entrada a la faula per agugll any

~END DW_SmS_no_respostos_SEL;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW tickets tancats SEL (RSP OUT INTEGER) AS
CBEGIN

SELECT gtt tancats INTO RSP
FROM DW_tickets tancats;

--Tractament Bxcspcions
EXCEPTION
WHEN NO DATA FOUND THEN RSP

1; --No gxlsteix cap enbrada 2 la faula

“END DW_tickets tancats SEL;

CREATE OR REPLACE PROCEDURE DW tickets per canal SEL (mes _in IN VARCHAR2, ani in IN VARCEAR2, pais_in IN VARCHAR2) AS
can va_prams;
percentatge va_params;

“IBEGIN
SELECT canal, gtt tickets canal/gtt_tickets total*100 BULK COLLECT INTO can, percentatge

FROM DW_tickets per canal
WHERE mes = mes_in AND ani = ani_in and pais = pais in;

FOR indx IN 1..can.count
=i LOOP
dbms_output.put_line({can(indx) || ' : ' || percentatge(indx));
i END LOOE;

"END DW_tickets_per_canal_ SEL;
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11.6 Volum de dades inicials
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11.7 Jocs de proves

11.7.1 Base de dades operativa
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seu_baixa ('sS005", RSP);

~~Uanazi

usuari alta
usuari_alta
usuari_alta
usuari_alta

"S001', RSP);
, 'S001', RSP);
NULL, RSP);
, R3E);
', NULL, RSP);

' , RSE);
, R3P);

usuari modif seu
usuari modif sesu
usuari_modif_seu
usuari baixa ('
usuari_alta (

001", RSP);

usuari baixa ('] , R8SP);
—-NivellSuport
nivellsuport_alta ('L4', 5, RSP);

2 )i

nivellsuport_alta ('LZ°,
nivellsuport baixa ('T1', R3PE);
nivellsuport_baixa ('L4', RSE);

[

bl
w
o

——GrupSuport

grupsuport_alta
grupsuport_alta
grupsuport_alta
grupsuport_alta

'L1l', RSP)
1', 'L2', RSP)

L2 1
Ll 3", NULL, RSP)
3

Ll

', 'L5', RSP)

——
ot oth oM

grupsuport_baixa (
grupsuport_modif nom (
grupsuport_modif nom ('S

DEO', RSE);
grupsuport_baixa ('sup00OS", RSP);
——Tsenis

usuari_alta

tecnic_alta
tecnic_alta
tecnic_alta
tecnic alta
tecnic baixa (
tecnic modif grup ('
tecnic modif grup ('J
tecnic baixa ('john TECBcorp.

usuari_baixa (' TECRcorp.com', RSP);
“TRxisritab

prioritat_alta (5, R3E);

prioritat_alta (2, RSPE);

prioritat_baixa (1, RSE);
prioritat_baiza (5, RSE);

——GrupServel
grupservei_alta ('I

ructura', RSP);
', R3P);

grupservei_alta ('C

grupservei_baixa ('In ', RSP);
~REETEL
servel_alta ('SERVO . , 2, RSP);

servei_alta (°
servei_alta (°
servei baixa ('SERVOOL', RSP);
servel modif grup ('SERVOD

servel modif temps ('SERVO
servel modif prioritat ('SERVOO
serveil_modif_ descripcio
serveil modif grup ('SERT
servel modif prioritat ('
servel_modif temps ('SERVOD
servel_baixa ('SERVD

——OfertaGrupServel

Dfertagrupservei_alta (= 01", "SERVOO05", RSP);

, "SERVDOLl', RSP);
NULL, RSP);

', "SERVOOD5', RSP);

ofertagrupservei_alta ('S
ofertagrupservei_alta ('S

ofertagrupservei baixa ('S

XXXi



—-—TipusTicket

tipusticket_alta ('Solicitud', RSPE);
tipusticket_alta ('Feticioc’', RSF);
tipusticket_baixa ('Peticio', RSP);
tipusticket baixa ('Sclicitud', RSF);

—-—Canal

canal alta ('Mis=satges', RSP);
canal_alta ('Wsb', RSP);
canal_baixa ('Xat', RSP);
canal baixa ('Missatges', RSP);

-—CreacioTicket

creacioticket_alta ('Formulari', RSP);
creacioticket_alta ('& matic', RSP);
creacioticket_baixa ('Automatic’, RSP)
creacioticket_baixa ('Formulari', RSP)

--Ticket
ticket_alta ('T0O0S', 'SERVOOL', 1
ticket_alta ('TO0Ll", 'SERVOOL', 1, 'Incidencia®,
ticket_alta ('TODE", 'SERVOOL', 1, 'Incidencia', NULL,
ticket_alta ('TODE", 1

ticket_alta ('TODE", 2
ticket_alta ('TODE", 1

ticket_alta ('TO0E&', "SERVOOLl', 1, 'Incidencia', 'Carta', 'Agent', 'sandralcorp
ticket_alta ('TO0E", '"SERVOOL', 1

ticket_baixa ('TO0L', RSP);

ticket_modif canal ("TO0S5', '"Carta’);

v
,

, "Incidencia’, "'sandralcorp.com', RSP)
, '"sandrafcorp.com', RSP)
, NULL, RSE);

"'sandraflcorp.com', RSP)

, "Incidencia', 'X¥at', 'Agent',

B
20, "Incidencia', "Xat', "Agent', 'sandra@corp.com', RSP);

, "Solicitud', 'Xat', 'Agent', 'sandrafcorp.com', RSP);
com”, RSP);

, "Incidencia', 'Xat', 'Formulari', 'sandra@corp.com', RSP);

"Formulari') ;

ticket_modif creacio ('TO0S

ticket_modif canal ("TO0S', "Wek');
'

,

ticket_modif creacio ('TO0S "BZutomatic') ;

ticket_baixa ('TO0S5', RSP);

-—AssigTicketGrup
grupsuport_alta ('sUPOOS",
ofertagrupservei_alta ('SU
ticket_alta ('T0O0S", "SERVO

L2 'L2', RSE);
SERV ", RSE);
03', 1, "Incidencia', '"Xat"', 'Age

. sandra@corp.com', RS3P);

assigticketgrup alta ('TO05', 'SUPODS', RS3P);
assigticketgrup alta ('TOO01l", 'sU , RSP);
assigticketgrup alta ('TO0S'", , RSPE);
assigticketgrup alta ('TO0S', , R8P);
assigticketgrup baixa ('T00S", , RSP);

ticket_baixa ('TO0S5', RSP);
ofertagrupservei_baixa ('SUP0D05', 'SERVOD3", RSP);
05', RSP);

grupsuport_baixa ('SUFE

—--EstatTicket

estatticket_alta ('Registrat', RSE);
estatticket _alta ('Creat', RSP);
estatticket_baixa ('Assignat’', RSP);
estatticket_baixa ('Registrat’, RSE);

—--CanviEstat
canviestat_alta ('Too1l", 'sergi_TECSCQrp.cam', "En progres', RSP);
canviestat_alta ('T001', 'alba TECRcorp.com', "Resolt', RSFP);

——EstatSms

estatsms_alta ('FPerdut', RSP);
", RSP):
viat', RSP)
estatsms_baixa ('Ferdut', RSE)

estatsms_alta ('Re
sstatsms_baixa ('En

—~Mizsards

missatge_alta ('sSMS006 s¥s', "Enviat', 'T00l"', RSP)
missatge_alta ('SM3002', 'SYS8', "Enviat', 'T002', RSP)
missatge_alta ('SM3007', NULL, 'Enviat', 'TO01l', RSP);

missatge modif estat ('sSMS00&', "Perdut', RSP);

missatge_modif estat ('SMS006', "Rebut', RSP);
missatge_baixa ('SMS00&", RSP);

XXXIV



11.7.2 Data Warehouse

DW_temps_incidencies_prio

EBEGIN

END;

canviestat_alta (' 0
DW_temps_: incidencies pr].o SEL(
dbms_output.put_line(’

canviestat_alta ('
DW_temps_: incidencies prlo SEL(
dbms_output.put_line('--———————

ticket alta ('
assigticketgrup_alta
canviestat_alta ('
DW_temps_: incidencies prlo SEL
dbms_output.put_line(’

dbms_lock.sleep(5) ;
canviestat_alta ('

dbms_output.put line(

ticket_alta ('TO
assigticketgrup alta (
canviestat_alta ('T006

dbms_output.put_line(
dbms_lock.sleep(l);
canvlestat alta (""

d.bms_output put_llne(

DW _peticions_sobre _temps

FBEGIN

canviestat_alta ('T
DW petlc.].ons sobre_temps_. SE.L(
DBMS_OUTPUT.put_. line (RSP) ;

dbms_output.put_llne (" )

ticket alta ('
asslqtlcketqrup alta [
canviestat _alta ('T ' P-

DW petlclons sobre temps SEL(0S 18,'Espanya', RSP);
DBMS_OUTPUT.put_. line (RSP);

dbmsioutput.putillne( —————————— )

END;

DW _usuari_mes_incidencies

[JBEGIN

ticket_alta ('T
ass:\.gtlcketgrup alt.a ('Toos",
canvlestatialta ('T008', "sergi . TECE

DW_usuari_mes_incidencies_SEL(RSF);
DEMS_OUTEUT.put_lins (RSF) ;
dbms_output.put_line ('

tlcket alta ('TO
assigticketgrup . alta ( T0O

canviestat_alta ('T0
DW_: usuari _mes_ :an:l.dencles EEL(RSP) B
DEMS_OUTEUT.put_line (RSP) ;

dbms_output.put_line ('—————————— "

ticket_alta ('T0Ll0", "SERV0OOIL 1,
assigticketgrup_alta ('T0
canviestat_alta ('TOLO",
DW_uauari_mEs_incidencies_SEL (RSP) i
DEMS_OUTEUT.put_lins (RSF) ;
dbms_output.put_line('-——-—-———- B

ticket_alta ('T0 , "SERVOD
assigticketgrup alta ('TO1

canviestat_alta ('TOL1',

DW_: usuari _mes_ incidencies EEL(RSP) B
DEMS_OUTEUT.put_line (RSP) ;
dbms_output.put_line ('

ticket_alta ('T0 . "SER
assigticketgrup_alta ('T0
canvlestat alta ('TO
DW_usuari_mes_ 1nc1dencles SEL(RSP) ;
DBMS_OUTPUT.put_lins (RSF) ;

dbms_output.put_line('-——-—————- "y

ticket_alta ('T012", '"SERVOOL',
assigticketgrup alta ('T0

canviestat_alta ('T003', °

DW_usuari_mes_incidencies SEL(RSP) i
DEMS_OUTEUT.put_line (RSP) ;
dbms_output.put_line ('--—--——--- " ;

END;

XXXV

RSP) ;

RSP) ;

RSP) ;

'

RSP) ;

R5P) ;

RSP) ;

RSE) ;

RSP) ;

RSE) ;

RSP) ;

RSE) ;



DW_topl0_ peticions_seu
[] BEGIN

ticket alta ('T0L4', "ZERVOO4', L, ticio!
assigticketgrup_alta ('T014', 'ZTELCL', BEE)
canviestat alta {'T0l4', 'mergi TECREcorp.com
ticket alta ('TOLE', "ZERVOO4', 1,
assigbicketgrup_alta ('TOLS', 'ZTEROOL'
canviestat alta {'TILS', '=mecgi TECRco
ticket alta ('T0LE', i 1, "Peticic
assigbicketgrup_alta ('TOLE', '"ZTELCL', BEE)
canviestat alta {'TILE', '=mergi TECREcorp.com
ticket alta ('T0L7', '"SEBVO04', 1, 'Peticic'
assigbicketgrup_alta ('T0L7', '"ZTEL0L', BEE)
canviestat alta {'I0L7', '=mergi TECRcozp.com
IW_teopll _peticions seuw SEL{'Z00L'):

'Pe
'

,
'Peticic’

. BEE)

ticket alta ('TOLE', "SERVOOL', 1, 'Peticio',
assigticketgrup alta {'TOLE', '"EUFOOL', BEF):
canviestat_alta {'T0LE', ergi_ TECRcorp.com'
ticket alta ('TOLE', "SERVOOL', I, ,
assigticketgrup alta {'TOLE', 'STROOL', BEF);
canviestat alta {'THLE', 'mergi TECREcorp.com'
ticket alta ('T0Z0', '"SERVOOL', 1, ,
assigticketgrup alta {'T0Z0', '"STEOOL', BEF):
canviestat alta {'T0Z0', '=ergi TECRcorp.com'
ticket alta ('TOZL', "SERVOOL', I, ,
assigticketgrup alta {'T0Z1', 'STFOOL', BEF);
canviestat alta {'THI1', '=ergi TECREcorp.com'
ticket alta ('T0ZZ', '"SERVOOL', 1,
assigticketgrup alta {'T022', "ETEOOL'
canviestat alta {'T0ZZ', '=mecgi TECRco
IW_topll_peticions seu SEL('Z002');

'Peticio'

'Peticic’

"Paticio!'

'Peticic’

. BEE)

ticket alta ('T023', "SERVOO2', 1, 'Peticic'
assigticketgrup alta {'T0Z3', '"STROOL', REP)
canviestat alta {'T022', 'mergi TECRcor o
ticket alta ('T024', "SERVODA', 1, 'P= ,
assigticketgrup alta {'T0Z24', 'STFOOL', BEF);
canviestat alta {'T0Z4', 'mergi TECRcorp !
ticket alta ('T0Z5', "SERVOOA', 1, 'Peticic
assigticketgrup alta {'T0Z5', 'STROOL', REP)
canviestat alta {'T0Z5', '=mergi TECRcorp.com
IW_topll_peticions seu SEL('Z002');

'Peticio'

ticket alta ('T02E', '"SEBVOOS', 1, 'Peticic'
assigbicketgrup_alta ('TOZE', '"ZTER00Z', BER) :
canviestat alta {'T0ZE', 'alba TECRcorp.com'
ticket alta ('T027', '"EERVOOS'
assigbicketgrup alta {'TOZ7', . BER) ;
canviestat alta {'T0Z7', 'alba TECRcorp.com'
ticket alta ('T0ZE', '"EERVOOS', 1
assigbicketgrup alta 'TOZE',
canviestat alta {'T02ZE', 'alba TECREc
ticket alta ('T0ZE', '"EERVOOS' ! icie
assigbicketgrup alta 'TIZE', . BER) ;
canviestat alta {'THZE', 'alba TECRcorp.com',
IW_topll peticions seu SEL{'Z00L');

= e

= e

ticket alta ('T020', 'SERVOO2', 1, icio",
assigticketgrup alta {'T020', 'STPOOL', RSE);
canviestat alta {'T0I0', '=mergi TECRcorp.com',
DW_topll_peticions seu SEL{'S00L");

'R,

XXXVi

L) =1
Agent' |

' sandrafoorp.com' , BSE)

B ', BSE);
', BSE):

. BER) ;

. BEE)

'Xat', 'Agent', 'amnafcorp.com', BSP);
'Xat', "Agent', 'carlafcorp.com', BSE);

'Agent', 'carlafcorp.com', BSE);

..... com', BEE);

BEE) ;

BSE) ;

BEE) ;

BSE) ;

. BER)



DW tickets_resolts_mes

BEGIN

INSERT INTO DW_tickets_resolts_mes VALUES (to_char(sysdate, 'MM')-1, to_char(sysdate, 'vyvy'), 2
DW_tickets_resolts_mes_SEL(R3P);

DBMS_OUTPUT .put_line (RSP) ;

dbms_output .put_line('---------- N

UPDATE DW_tickets_resolts_mes SET gtt_peticions = 12 WHERE mes = to char(sysdate, 'MM')-1 AND ani = to char(sysdate, '¥¥vy');
DW_tickets_resolts_mes_SEL(RSE) ; - -

DBMS_GUTPUT.put_line (RSE) ;

dbms_output.put_line(’'— N

END;

DW _servei_peticions

EIBEGIN

ticket_alta ('T130', 'SERVOOS5', 1, 'Peticio', 'Xat', "Agent', 'an l@corp.com', R3P);
assigticketgrup_alta ('T120', 'sSUP0O0Z', RSP);
canviestat_alta ('T130", 'alba TEC@corp.com',
DW_serveil_peticions_SEL(RSFE);
DEMS_OUTPUT.put_line (RSP) ;
dbms_output.put_line('—————————— ")

ILssignat', RSP);

"Cancelat', RSP);

canviestatialta (T ', 'alba TEC@corp.com',
DW_servei peticions_ SEL(RSP) ;
DBMS OUTPUT.put line (RSP);

dbms_output.put_line (' -—-——-———— "y

an l@corp.com', RSP);

, '"Xat', "Agent",

ticket_alta ('TO21",
assigticketgrup_alta ('T021°,
canviestat_alta ('T031", 'alba TEC@corp.com', Assignat', RSP);
ticket_alta ('T0O22', "SERVOO4', 1, T
assigticketgrup_alta ('T022', 'sSUP0O0Z', RSP);
canviestat_alta ('T032", 'alba TEC@corp.com',
DW_servel_ peticions_SEL(RSF);
DEMS_OUTPUT.put_line (RSP) ;
dbms_output.put_line('—————————— ")

Peticio', 'Xat', "Rgent', 'angelfcorp.com', RSP);
!

", R3E);

END ;

DW _incidencies_seu_any

EIBEGIN

', R3P);

ticket_alta ('TC
assigticketgrup_alta
canviestat_alta ('

\', RSP):

ticket_alta (' 4',
assigticketgrup alta
canviestat_alta ('T0:
ticket_alta ( 5, , RSP):
assigticketgrup_alta
canviestat_alta ('T03!

gy

. REP)

ticket_alta (
assigrticketgrup alta
canviestat_alta (
ticket_alta (' , RSP):
assigticketgrup_alta
canviestat_alta ('

, RSP):

ticket_alta (' 8,
assigticketgrup_alta
canviestat_alta ('

RSE) ;

ticket_alta (' g,
assigticketgrup alta
canviestat_alta ('
ticket_alta ( ', RSP):
assigticketgrup_alta
canviestat_alta ('TC

\', RSP):

ticket_alta ('TC041',
assigrticketgrup alta
canviestat_alta ('T041°,

\', RSP):

ticket_alta (' ,
assigticketgrup_alta
canviestat_alta ('

ticket_alta ('T043', ', R3P);
assigticketgrup_alta (
canviestat_alta ('T043",

ticket_alta ('T044', 'SE ', RSP):
assigticketgrup alta (
canviestat_alta ('T044°,

DW_incidencies_seu_any SEL(RSF) ;
DEMS_CUTPUT.put_line (RSP) ;
dbms_output.put_line ('—————————— ")

XXXVii



DW _hores_tickets L3

CIBEGIN

ticket_alta ('T045', 'S
assigticketgrup_alta ('
canviestat_alta ('T045"
ticket_alta ('T046",
assigticketgrup alta ('
canviestat_alta ('T046",
DW_hores_tickets L3_SEL(2C
DBMS_CUTPUT.put_line (RSP} ;

dbms_output.put_line('-------——- "y

/*ESPERA D'UNES QUANTES HORES*/

assigticketgrup alta ('T
canviestat_alta ('T045',
DW_hores_tickets L3 SEL(2C
DEMS OUTPUT.put_line (RSPE) ;

dems_output.put_line('-—-------- "y

045",

, "Assignat', R5P);

canviestat_alta ('T04&",
DW hores tickets L3 SEL(Z0
DEMS_OUTBUT.put_line (RSP) :

L dbms_output.put_line('-—--—---—- "y

, '"Resolt', RSP):

DW _incidencies_PM

[JBEGIN

ticket_alta ('T047', !
assigticketgrup alta (
canviestat_alta ('T 7
dbms_lock.sleep(l);
assigticketgrup alta
canviestat_alta ('TO

; '"Xat', 'Ag .com', RSP)

'Azsignat', RSP);

ticket_alta ('T0 .
assigticketgrup alta
canviestat_alta ('T
dbms_lock.sleep(l):
assigticketgrup alta
canviestat_alta (

.com', RSP);

'Assignat', RSP);

DW_incidencies_PM SEL(RSP);
DBMS_OUTPUT.put_line (RSP) ;
dbms_output.put_line('--—------—- 'y:

assigticketgrup baizxa ('T 'SUPO04', RSP)
DW_incidencies PM SEL(RSP);

DEMS OUTPUT.put_line (R3F);
dbms_output.put_line('--—-----——- 'y:

DW_sms_no_respostos
EIBEGIN

DW_sms_no_respostos_SEL(RSP)

DEMS_OUTPUT.put_line (RSF);

dbms_output.put_line('----—————- "y

missatge_alta ('SM3007° ;! iat', 'TOO1', RSP):
missatge_alta ('3SMS . ac', R5F) r
missatge_alta ('SMSO . ac', R5F) r
missatge_alta . iat', R5F) r
missatge_alta at', ' ESF) ;
missatge_alta at', ' E5FP) ;
missatge_alta at', ' ESF) ¢
missatge_alta iat', ESF) ;
missatge_alta at', ' ESF) ;
missatge_alta ac', ! ESP) »

DW_sms_no_respostos_SEL (RSP)
DEMS_OUTPUT.put_line (RSP);
dbms_output .put_line {("-————— "y

XXXV



DW _tickets_tancats
[FBEGIN

canviestat_alta ('
canviestat_alta ('
canviestat_alta (' o', !
DW_tickets_tancats_5EL (RSP
DBEMS_QUTPUT.put_line (RSF)
dbms cutput.put line('---—------ "y

-

N

canviestat_alta ('T0
canviestat_alta ('
DW_tickets_ tancats_SEL(RSF);

DBMS OUTPUT.put_line (RSP) ;
dbms_output.put_line('--————---—- "y

DW _tickets _per_canal

CIBEGIN

ticket_alta ('To28',

assigticketgrup alta

canviestat_alta ('To4
ticket_alta ('T0O50',

assigticketgrup_alta |
canviestat_alta ('T0S0
ticket_alta ('TO51', '
assigticketgrup_alta (
canviestat_alta ('TO51",
ticket_alta ('TOsz2', °
assigticketgrup alta (
canviestat_alta ('Tos2’
ticket_alta ('TO0O53', 'S
assigticketgrup_alta |
canviestat_alta ('T053",
DW_tickets_per_canal SEL(CS
dbms cutput.put_line(’'----------

.com', RSP):

.com', RSP);

.com', RSP);:

.com', R5P):

.com', RSP);

ticket_alta ('TO54', ° r 'Telefon', 'Agent', ' .com', RSP},
assigticketgrup_alta (

canviestat_alta ('Tos4’, "hzsignat', RS5SP);

ticket_alta ('TO55', ' . 'Telefon', "RAgent',6 '« .com', RSP):
agsigticketgrup alta (

canviestat_alta ('TO55', "Bkssignat', RSP):

DW_tickets_per_canal_ SEL(

dbms_output.put_line('----------

usuari alta ('Jzan

ticket_alta ('TO5&', a'", 'Web', 'Agent', 'janfcorp.com', RSP);

assigticketgrup_alta (
canviestat_alta ('TO056&",
DW_ticketz per canal SEL(C:
dbms_output.put_line('-—————---—-

XXXIX



> Pais

{t cont |{} DaTA_HORA

11.8.1 Base de dades operativa

11.8 Execucio dels jocs i resultats

|4 PRoCEDIMENT 4} RsP

PARAM_IN

12727/04/18 12:32:05, 4730
128 27/04/18 12:32:05,473000000
12527/04/18 12:32:05,4730
130 27/04/18 12:32:05,4740

> Seu

§t cont | DaTa_HoRA

pais_alta

000 pais_baixa

| PrOCEDIMENT |1 RSP

ERROR:
ERROR:

000 pais_alta OK

000 pais_baixa OK

Viclacio de clau primaria. E1 pais ja existeix

Violacio clau forana. Hi ha alguna seu ubicada en aguest pais

PARAM_IN

SYSTEM.VE_PRRAMS('Grecia')
SYSTEM.VR PRRRAMS('Rlemania')
SYSTEM.VR PRRRMS('Franca')
SYSTEM.VA PRRRMS('Grecia')

13127/04/18 12:36:01

5,868000000 seu alta 0K

La seu ja existeix

Tull. A excepcio de la tipologia, tots els atribucs han de tenir algun valor

u forana. Existeixen usuaris inscrits en aquesta seu

SYSTEM.VA_DARAMS ('5005',
SYSTEM.VA_PARAMS ('S002',
SYSTEM.VA_PAREMS ('5006',
SYSTEM.VA_PARAMS ('5006°,
SYSTEM.VA_PAREMS ('S001')
SYSTEM.VA_DARAMS ('5005')

'Ronda Gzan 37, null, 'Espanya')
'Carrer Armengol 12", null, 'Espanya')
null, null, 'Espanya’)

"Carrer Armengol 12', null, 'Fortugal')

PARAM_IN

: Violacio de claw primaria. AJuss usuari ja existeix

Null. R excepcio de la data de baixa, tots els atributs han de tenir algun valor

Violacio de clau forana. La seu no existeix

Vielacic de clau forana. La seu no existeix

13227/04/18 12:36:08,868000000 sew alta  ERROR: Violacio de clau primaria.
13327/04/18 108,8€2000000 seu_alta  ERROR:
13427/04/12 02,865000000 sew alta  ERROR: Violacio de clau forana. EL pais no existeix
13527/04/12 02,871000000 seu baixa  ERROR: Violacio cla
13627/04/18 :08,871000000 seu baixa  OK
> Usuari
§} coot | DATA_HORA | roCEDIMENT ¢ rse:
46630/04/18 09:29:17, 947000000 usuari_alta oK
46730/04/18 09:29:17, 947000000 usuazi_alta ERROR.
46230/04/18 09:29:17, 547000000 usuari_alta ERROR:
46930/04/18 09:29:17, 948000000 usuari_alta ERROR:
47030/04/18 09:29:17, 948000000 usuari_modif_seu ERROR: Null. La seu no pot ser nula
47130/04/18 09:29:17, 948000000 usuari_modif_seu ERROR:
47230/04/18 09:28:17, 842000000 usuari modif seu ox
47330/04/18 09:29:17, 948000000 usuari_baixa oK
47430/04/18 09:29:17, 942000000 usuazi_alta oK

» NivellSuport

{t con1 |{} DaTA_HORA

| PROCEDIMENT

¢ e

SYSTEM.VE_PARAMS (*jaume@corp.com', 'S00L')
SYSTEM.VA_PRRRMS (angel@corp.com', 'S00L')

SESTEM.VA_PARAMS (*johnfcorp.com’, null)

SYSTEM.VA_PARAMS (" johnBcorp.com’, 'S020')
SYSTEM.VA_PARAMS (" angel@corp.com', null)
SYSTEM.VA_PARAMS ('angel@corp.com’, '50207)
SYSTEM.VA_PARAMS (' jaume@corp.com’, 'S002")
SYSTEM.VA_PARAMS (" jaume@corp. com')
SYSTEM.VA_PARAMS ('jaure@corp.com’, 'S00L")

PARAM_IN

11927/04/18 12:58:45,002000000 nivellsuport alta OK

120 27/04/18 12:58:45,002000000 nivellsuport_alta ERROR: Viclacio de clau primaria. El nivell ja existeix
12127/04/18 12:58:45,002000000 nivellsuport baixa ERROR: Violacio

12227/04/18 12:58:45,003000000 nivellsuport_baixa OK

» GrupSuport

4 coot |{; pATA_HORA

| ProceDmMENT

[ rse

clau forana. Hi ha alguna grup de suport al que correspon aguest nivell

SYSTEM.VA_ERRRMS('L4')
SYSTEM.VA_PARAMS("L2')
SYSTEM.VA PRRRMS('Ll')
SYSTEM.VA_PARAMS("L4')

123 27/04/18 13:02:40,700000000 grupsuport_alta  OK

124 27/04/18 13:02:40,701000000 grupsuport_alta
125 27/04/18 13:02:40,701000000 grupsuport_alta
126 27/04/18 13:02:40,701000000 grupsuport_alta
12727/04/18 13:02:40,704000000 grupsuport_baixa
128 27/04/18 13:02:40,705000000 grupsuport_modi... ERROR:

ERROR:
ERROR:
ERROR:
ERROR:

129 27/04/18 13:02:40,706000000 grupsuport_medi... OK
130 27/04/18 13:02:40,707000000 grupsuport baixa OK

» Tecnic

4 coot | aTa_Hora

| ProceDIMENT

Violacio de clau forana.

El nivell no existeix

Violacio de clau primaria. hques grup ja existeix

Wull. Tots =1s atributs han de tenir algun valor

Vielacio clau forana. Agquest grup £3ta relacionat amb algun ticket o servei
Null. E1 nom ne pot ssr nul

PARAM_IN
SYSTEM.VA_PARAMS('5UP00S', 'Suport L1 27, 'Ll")
SYSTEM.VA_PARAMS('SUP002', 'Suport L2 1V, 'L27)

SYSTEM.VA_PARAMS('SUPO0E', 'Suport L1 37, mull)
SYSTEM.VA_PARRMS('SUPO0E', 'Suport L1 37, 'Ls")
SYSTEM.VA_PARRMS ('SUP0OL')

SYSTEM.VA_PARAMS ('SUP002', null)
SYSTEM.VA_PARAMS ('SUP00S', 'Suport L1 PRO')
SYSTEM.VA_PARAMS ('SUP0OS')

PARAM_IN

39930/04/18 09:16:07,
400 30/04/18 09:
40130/08/18 09:
40230/04/18
403 30/08/18
404 30/04/18
405 30/08/18
40630/04/18

|4 rep
_usuari_alta oK
. tecnic_alta
. tecnic_alta
. tecnic_alta
. tecnic_alta
. tecnic_baixa : Violacio

. tecnic_modif_grup : Violacio

. tecnic_modif_grup

: Violacio de clau primaria. Aques tecnic ja existeix

: Null. Tots els atributs han de tenir algun valer

clau forana. Rquest tecnic esta relacionat amb

de clau forana. El grup no sxisteix

: Violacio de clau forana. Elgrup no existeix o =1 tecnic no s cap usuari

algun canvi destat d'un ticket

SYSTEM.VA_PARAMS (" john_TEC@corp.com’, 'S001')
SYSTEM.VA_PARAMS (" john_TEC@corp.com’, 'SUP0O1')
SYSTEM.VA_PARAMS (" joan_TEC@corp.com’, 'SUPOO1')
SYSTEM.VA_PARAMS (" Jim_TEC@corp.com', null)
SYSTEM.VA_PARAMS (" jim TEC@corp.com’, "SUP020')
SYSTEM.VA_PARAMS (' joan_TEC@corp.com')
SYSTEM.VA_PARAMS (" joan_TEC@corp.com’, 'SUB020')
SYSTEM.VA_PARAMS (" john_TEC@corp.com’, 'SUP002')

1407 30/04/18 . tecnic_baixa oK SYSTEM.VA_PARAMS (' john_TECRcorp. com' |
408 30/04/18 . usuari_paixa OK SYSTEM.VA_PARAMS ('] Dhn_TEC@GDTD. com')
> Prioritat
§} cont |{; DATA_HORA |4} ProCEDIMENT [fsrsp PARAM_IN
ox

14827/04/18 13:13:14,265000000
15027/04/18 13:18:14,28€000000
:18:14, 268000000
15227/04/18 13:138:14, 2690001

15127/04/18 13

prioritat_alta
prioritat_alta
prioritat_baixa

prioritat_baixa

» GrupServei

{ coor | pATA_Hora

| PROcEDIMENT

ERROR: Viclacio de clau primaria.

ERROR: Vioclacio clau forana. Hi ha algun ticket o servei amb aquesta prioritat

oK

|4 rsp

La prioritat ja existeix

SYSTEM.VA_ERREMS('5')
SYSTEM.VA_PRREMS('2')
SYSTEM.VA_PRREMS('1')
SYSTEM.VA_PRREMS ('5')

PARAM_IN

15927/04/18 13:19:50,896000000 grupservel_alta OK

16027/04/18 13:15%:50,897000000 grupservei_alta

1€127/0471% 13:19:50,897000000 grupservei baiza OK

Xl

SYSTEM.VE PRRREMS ('Infraestructura')

ERROR: Violacio de clau primaria. E1 grup ja existeix SYSTEM.VA PARRMS('Connexions')

SYSTEM.VE PARRMS ('Infraestructura')



> Servei

4t cont |{} DATA_HORA | PrOCEDIMENT |irse PARAM_IN
16227/04/18 13:28:33,202000000 servei_alta oK SYSTEM.VA_PARAMS ("SERVO0E', mull, 'Aplicacions’, '120', '3")
16327/04/18 13:28:33,202000000 servei_alta ERROR: Violacio de clau primaria. Aques servei ja existeix SYSTEM.VA_PARAMS (*SERVQ02', null, 'Aplicaciens’, '120', '1')
16427/04/18 13:28:33,202000000 servei_alta ERROR: Null. A excepcio de la descripcio, tots els atributs han de tenir algun valor SYSTEM.VA PARAMS (*SERVO07', null, mull, '120', '3')
16527/04/18 13:28:33,204000000 servei baixa ERROR: Violacio clau forana. Aquest servei esta relacionat amb algun ticket SYSTEM.VA_BARRMS (*SERVOOL')
16627/04/18 13:28:33,205000000 servel modif_grup ERROR: Viclaclo de clau forana. E grup Do existelx SYSTEM.VA_PARAMS (*SERVO0E', 'Gruplnexistent’)
16727/04/18 13:28:33,206000000 servei_modif_temps ERROR: Null. El temps mig no pot ser nul SYSTEM.VA_PAREMS (*SERVO0S', null)
168 27/04/18 13:28:33,207000000 servei modif pr... ERROR: Violacio de clau forana. LA prioritat no existeix SYSTEM.VA_PARAMS (*SERVOO0E', '8')
168 27/04/18 13:28:33,208000000 servei modif de... OK SYSTEM.VA_PAREMS ("SERVO06', 'Descripcié’)
17027/04/18 13:28:33,208000000 servel medif_grup OK SYSTEM.VA_PARAMS (*SERVO06', 'Connexicns’)
17127/04/18 13:28:33,209000000 servei_modif_pr... OK SYSTEM.VA_PARRMS (*SERV00S', '1")
17227/04/18 13:28:33,208000000 servei_modif_temps OK SYSTEM.VA_PARRMS (*SERVO0S', '30')
17327/04/18 13:28:33,209000000 servei baixa oK SYSTEM.VA_PARRMS (*SERVO0E')

» OfertaGrupServei

4 conn [{; pata_roRa |4 PROCEDIVENT |4 msp PARAM_IN
17427/04/18 13:31:49,180000000 ofertagrupservei alta  OK SYSTEM.VA_PARAMS (*SUPQO1', 'SERVO0S')
17527/04/18 13:31:49,120000000 ofertagrupservei alta  ERROR: Vielacic de claw primaria. El conjunt (grup - servei) ja existeix  SYSTEM.VA PARRMS('SUPOO1', '"SERVOOL')
176 27/04/18 13:31:49,180000000 ofertagrupservei alta  ERROR: Null. Tots £ls atributs han de tenir algun valor SYSTEM.VE_PAREMS {*5UP001', null)
17727/04/18 13:31:49,182000000 ofertagrupservei baixa O SYSTEM.VE_PARAMS {*SUP001', 'SERVO0S')

> TipusTicket

{; copr |{} DATA_HORA |4 ProCEDIMENT [4rsp PARAM_IN
17827/04/18% 13:35:08,962000000 tipusticket_alta OK SYSTEM.VA_PRRAMS ("Solicitud')
17927/04/1% 13:35:08,962000000 tipusticket_alta ERROR: Violacio de clau primaria. El tipus ja existeix SYSTEM.VA_PRRAMS ("Peticio')
18027/04/18 13:35:08,9€4000000 tipusticket_baixa ERROR: Viclacic clau forana. Hi ha algun ticket al gque correspon aguest tipus SYSTEM.VA PARRMS('Peticic')
15127/04/1% 13:35:08,964000000 tipusticket baixa OK SYSTEM.VA_PRRAMS('Solicitud')

> Canal

4t copt | paTa_HoRA |4 prOCEDIMENT |4} RSP PARAM_IN
182 27/04/18 13:35:39,845000000 canal_alta OK SYSTEM.VA_PRARRMS ('Missatge')
183 27/04/18 13:35:39,645000000 canal_alta ERROR: Viclacic de clau primaria. E1 canal ja existeix SYSTEM.VA_PRAREMS ('Web'}
184 27/04/18 13:35:39,648000000 canal baixa ERROR: Viclacio clau forana. Hi ha algun ticket al que correspon aquest canal SYSTEM.VA PARRMS('Xat')
18527/04/18 13:35:39,648000000 canal baixa OK SYSTEM.VA PRRAMS ('Missatge’)

» CrecioTicket

§ coot |{; DaTA_HoRA | PrOCEDIMENT [§rse PARAM_IN
186 27/04/18 13:36:07,700000000 creacioticket_alta OK SYSTEM.VA_PARRMS |"Formulari')
18727/04/1% 13:36:07,700000000 creaciocicker_alta ERROR: Violacio de clau primaria. El metode de creacio ja existeix SYSTEM.VA_PARAMS ("Bucematic')
18227/04/1% 13:36:07,702000000 creacioticket baixa ERROR: Viclacic clau forana. Hi ha algun ticket al que correspon aquest metode de creacio  SYSTEM.VA PARMMS (*Ructcmatic')
18927/04/18 13:36:07,703000000 creacioticket baixa OK SYSTEM.VA_FARRMS ("Formulari')

> Ticket

{-cont |{} pATA_HORA | PrOCEDIMENT
28727/04/18 14:06:40,116000000 tickec elta
288 27/04/18 14:06:40,116000000 ticket alta
289 27/04/19 14:06:40,116000000 ticket_alta
280 27/04/18 14:06:40,116000000 tickec alta
29127/04/18 14:06
292 27/04/18 14:06:40,116000000 Ticket alta
28327/04/18 14:06:40,117000000 tickec alta
294 27/04/18 14:06:40,117000000 ticket_alta
295 27/04/18 14:06:

PARAM_IN

SYSTEM.VA_PARAMS('T00S', '27/04/18 14:0€:40,116000 EURCEE/EARIS', 'SERVOOL', '1°,
: Violacio de clau primaria. Aques ticket ja existeix SYSTEM.VA_PAREMS{'T001', '27/04/18 14:0€:40,116000 EURCPE/EARIS', 'SERVOO1', '1',
Null. Tots els atributs han de Tenir algun valor SYSTEM.VR_PAREMS{'I006', '27/04/1% 14:0€:40,116000 EUROPE/EARIS', 'SERVOOL', 'l',
SYSTEM.VA_PARAMS{'T006', '27/04/1% 14:0€:40,116000 EURCPE/EARTS', 'SERVO20', '1',
SYSTEM.VA_PAREMS{'T006', '27/04/18 14:06:40,116000 EURGPE/EARIS', 'SERVOO1', '20'
Vielacio de clau forana. EL servel, prioritat, tipus, SYSTEM.VR_PAREMS('T00€', '27/04/1% 14:0€:40,116000 EUROPE/EARIS', 'SERVOOL', 'l',
Violacio de clau forana. El servei, prioritat, tipus, can... SYSTEM.VA_BARAMS{'T006', '27/04/1% 14:0¢€:40,117000 EURCEE/EARTS', 'SERVOOL', '1',
SYSTEM.VR_PAREMS{'T006', '27/04/18 14:0€:40,117000 EURCPE/EARIS', 'SERVOOL', '1',
SYSTEM.VA_PARAMS{'T001")

296 27/04/18 14:06:40,117000000 ticket modif canal ERROR: Vielacio de cleu forana. El canal no existeix SYSTEM.VA_PARBMS{'T00S', 'Carta')

29727/04/18 14:06:40,120000000 ticket modif creacic ERROR: Viclacio de clau forana. EL metode de creacio no existeix  SYSTEM.VA PAREMS('T00S', 'Formulari')

282 27/04/18 14:06:40,120000000 ticket modif canal OK SYSTEM.VA_BARAMS{'T005', 'Web')

29927/04/18 14:06:40,120000000 ticket_modif_creacio OK SYSTEM.VA_PARAMS{'T005', 'Rutomatic')

30027/04/1% 14:06:40,120000000 ticket baixa oK SYSTEM.VR_PAREMS('T00S')

: Violacio de clau forana. El servei, prioritar, tipus,

0,116000000 tickes_alta Violacio de clau forana. El servei, prioritat, tipus,

: Viclacio de clau forana. EL servei, prioritat, Tipus,

0,117000000 ticket baixa : Vielacio clau forana. Aquest ticket esta relacionat amb a

» AssigTicketGrup

{-cont [{; DATA_HORA |4 ProcEDIMENT |4 rsp PARAM_IN
36330/04/18 08: - grupsuport_alta oK SYSTEM.VA_FARAMS('SUEONS', 'Suport LZ
36930/04/18 08: . ofertagrupservei_alta 0K SYSTEM.VA_PARRMS ('SUP00S', 'SERV03')
37030/04/18 08: - ticket_elte oK SYSTEM.VA_FARAMS('T00S', *30/04/18 0g:
37130/04/18 08: assigbicketgrap_alta 0K SYSTEM.VA_PARAMS('T00S', 'SUPOOS')
37230/04/18 . assigticketgrup alta  ERROR: Violacio de clau primeria. Aquesta assignacio ja existeix SYSTEM.VA_FARAMS('T0OL', 'SUEOOL')
37330/04/18
374 30/04/18

- assigticketgrup_alta  ERROR: Restriccio textual. El nivell del grup que s’intenta assignar al ticket es inferior al mivell del grup qu... SYSTEM.VA_PARAMS('T005', 'SUPOOL")
. assigticketgrup_alta  ERROR: Restriccio textual. EL grup que s intenta assignar al tickel no ofereix el servei que el ticket demana SYSTEM.VA_FARRMS('1005', *SUE002")

37530/04/18 assigticketgrup_baixa OK SYSTEM.VA_PARAMS ('T005', 'SUPOOS')
37€30/04/18 . ticket_baixa oK SYSTEM.VA_ERRRMS (*T00S')

37730/04/18 . ofertagrupservei_baixa 0K SYSTEM.VA_PARAMS ('SUP00S', 'SERV003')
37830/04/1% 08:58:08, ... grupsuport_baixa oK SYSTEM.VA_PARRMS (' SUEO0S' )

> EstatTicket

{ coot | DaATA_HORA |{% ProcEDIMENT [4rsp PARAM_IN
475 30/04/18 09:33:57,596000000 estatticket alta OK SYSTEM.VA_PARRMS ('Registrat')
476 30/04/18 09:33:57,596000000 estatticket_alta ERROR: Violacic de clau primaria. Aques estat ja existeix SYSTEM.VR PAREMS ("Creat’)
477 30/04/18 09:33:57,598000000 estatticket_baixa ERROR: Violacio clau forana. Aquest estat esta relacionat amb algun ticket SYSTEM.VR_PARAMS ("Assignat')
478 30/04/18 09:33:57,599000000 estatticket_baixa OK SYSTEM.VR_PARRMS ("Registrat’)
» CanviEstat
{ coot |{} paTa_Hora | ProceDmENT  [fi RSP PARAM_IN

450 30/04/18
491 30/04/18

7:24,772000000 canviestat_alta OK SYSTEM.VR_PARAMS ('T001', 'sergi_TEC@corp.com’, 'En progres')
7:24,772000000 canviestat_alta ERROR: Restriccio textual. EL tecnic no pertany al grup que actualment 3 encazrega del ticket SYSTEM.VA PARMMS('T00L', 'alba TECGcozp.cem’, 'Resolt’)

xli



> EstatSms

{: coot |{ DaTA_HORA [ proceDmENT [ R PARAM_IN
452 30/04/18 09:49:50,470000000 estatsms_alta 0K SYSTEM.VA_FPARRMS('Ferdut')
483 30/04/12 09:49:50,470000000 estatsms_alta ERROR: Violacio de clau primaria. Agues estat ja existeix SYSTEM.VA_PARRMS('Rebut')

454 30/04/18 09:49:50,472000000 estatsms_baixa ERROR: Violacio clau forana. Zquest estat esta relacicnat amb algun missatge SYSTEM.VA PARAMS ('Enviat')
4595 30/04/18 09:49:50,472000000 estatsms_baixa OF SYSTEM.VA_PARRMS('Perdut')

» Missatge

{s copt | paTA_HORA |4 PrOCEDIMENT |{irse PARAM_IN

49€ 30/04/18 09:58:31,419000000 missatge_alta OK SYSTEM.VR_PRRAMS (*SMS006", 'SYS', 'Enviat', 'T001")
497 30/04/1

1,419000000 missatge_alta ERROR: Violacic de clau primaria. Aques missatge ja existeix  SYSTEM.VA PARAMS('SMSQ02', 'SYS', 'Enviat', 'T002')
458 30/04/1 1,415000000 missatge_alta ERROR: Null. Tots els actributs han de tenir algun valor SYSTEM.VA_PRRAMS ("SMS007", null, 'Enviat', 'TO0L")
499 3070471 1,421000000 missatge modif estat ERROR: Violacio de clau forana. L estat no existeix SYSTEM.VA_PRRAMS ("SMS00€', 'Perdut')
50030/04/18 09:52:31,421000000 missacge_modif estat OK SYSTEM.VA_PRRAMS ("SM5006", 'Rebuc’)

11.8.2 Data warehouse
» DW_temps_incidencies_prio

e Canvi d’estat d’incidéncia de priortat 1 a resolta

|1 : &7

e Canvi d’estat d’incidencia de prioritat 2 a resolta
1 : &7
2 : 108

e Creacio de nova incidéncia de prioritat 1 a estat ‘Assignat’
1 s &7
2 : 108

e Canvi d’estat de la nova incidéncia de prioritat 1 a ‘Resolta’
1 : €8
2 : 108

e Creacio de nova incidéncia de prioritat 4 a estat ‘Assignat’
1 : €8
2 : 108

e Canvi d’estat de la nova incidéncia de prioritat 4 a ‘Resolta’
1 : &8
2 @ 108
4 : 2&

Xlii



» DW_peticions_sobre_temps
e Canvi d’estat de peticio de I'usuari ubicat a Espanya a resolta
100
e Creacié d’'una altra peticio per un usuari ubicat a la seu d’Espanya i

posterior canvi d’estat d’aquesta peticid de l'usari ubicat a Espanya a
resolta (per sota del temps mig de resolucioé perque 'acabem de crear).

30

it MES | I+ ANI | | PAIS | |+ QTT_PETICIONS | |t QTT_PETICIONS_SCBRE_TEMPS
4 2018 Espanya 2 1

» DW_usuari_mes_incidencies

e Crecio de la primera incidencia de 'usuri angel
sandralcorp.com

e Crecio6 de la segon incidencia de l'usuri angel
sandralcorp.com

e Crecio de la tercera incidencia de l'usuri angel
sandralcorp.com

e Crecio de la quanta incidencia de I'usuri angel
angelfcorp.com

e Creci6 de la cinquena incidencia de I'usuri angel
angelfcorp.com

e Creci6 de la sisena incidencia de I'usuri angel
angelfcorp.com

t USUARI |{: QTT_INCIDENCEES |

sandrafcorp.com

3
ramonalcorp.com 1

angel@corp.com

[=}]

xliii



» DW _toplO_peticions_seu

e Creci6 de 4 peticions al servei SERV004 de la seu S001

SEEV004 =@ 4
SERV003 = 1
SERWV002 = 1

e Creacio de 5 peticions al servei SERV001 de la seu S002
SEEVOO01 = 5

e Creacio de 3 peticions al servei SERV003 de la seu S003

SEEV003 = 3
SEEV00S = 1

e Creacio de 4 peticions al servei SERV005 de la seu S001

SEEW004
SEEV003
SEEW003 :
SEEW002 @

o e

e Creacio de 1 peticions al serveu SERV003 de la seu S001

SEEWV004 =
SEEW00S =
SEEV003 =
SEEW002 =

[l O B =R =

fiseu  |frsemvEr  |{ QrT_PETICIONS
5002 SERVOOL
5003 SERVOO3
s001  SERVOO3
5003 SERVOOS
5001 SERVO02
5001 SERVOO04
S001  SERVOOS

L R e - I T R )

xliv



» DW _tickets_resolts_mes
e Creci6 d'una entrada forcada pel més anterior amb 3 tickets resolts
1aad
e Creacio d’'una entrada forcada pel més anteior amb 18 ticktes resolts

7

-
-a

» DW_servei_peticions
e Creci6 d’'una peticio que soliciti el servei SERV005
SERVOO0S
e Cancelacié d’'una peticié que soliciti el servei SERV005
SERVOO03
e Creacio de 2 peticions que solicitin el servei SERV004
SEEVO04

't SERVEL |{¢ QTT_PETICIONS

SEEV003 3
SEBEV005S 5
SEEV002 1
SEEV004 [
SEEV001 3

» DW_incidencies_seu_any
e Creacio de 12 consultes per la seu S003
5003

{t ANI |{} SEU |4} QTT_INCIDENCIES

2015 5003 1z
2015 5001 11
2015 5002 1

xlv



» DW_hores_tickets L3

Malauradament crear un joc de proves automatitzat és impossible en aquest
cas ates que totes les dates de la base de dades es prenen directament del
sistema, de manera que I'inica manera de testejar aquesta funcionalitat és
crear un tiquet assignat a un grup L3, esperar un minim d’hores i després
passar-lo a un estat de Resolt o bé assignar-lo a un grup de Problem
Management.

» DW _incidencies_PM

e Creci6 de dos incidencies assignades a grups PM

3

e Baixa d’'una de les incidéncies anteriors

't ANI |{} QTT_INCIDENCIES
2018 2

» DW_sms_no_respostos

e Mirar el percentatge incial

93

I} QTT_TICKETS 't QTT_TICKETS_NO_RESPOSTOS
2018 51 50

't ANI

e Respondre 10 missatges de tickets existents

=1
]

¢ ANI 't TT_TICKETS t QTT_TICKETS_NO_RESPOSTOS
2018 51 40

Xlvi



» DW _tickets_tancats

e Canvi d’estat de 3 tiquets existents a Resolt

11

e Cancelacio de 2 tiquets existents

13

it QTT_TANCATS
13

» DW _tickets_per_canal

e Creaci6 de 5 tiquets per Web a Espanya

Telefon : O
Web @ 16,21621

62162
Xat : 837383

L]
L]
=]
]

e Creaci6 de 2 tiquets per Telefon a Italia
Telefon @ 18,75

Wekb : 0
¥at @ 81,25

e Creacid d’'un usuari a una seu de Franga i creacioé d’un tiquet per Web

Telefon : O

Web : 100

Xat = 0
{tpars |{: mES |{ an s camaL  |{: QTT_TICKETS_CANAL |{} QTT_TICKETS_TOTAL
Espanya 5 2018 Web G 37
Espanya 5 2018 Xat 3l 37
Espanya 2 2018 Telefon 1] 37
Italia 5 2018 Web a 18
Italia 5 2018 Xat 13 18
Italia 3 2013 Telefon 18
Franca 5 2018 Welk 1 1
Franca 5 2015 Xat 0 1
Franca 3 2013 Telefon 0 1

xIvii



