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1. INTRODUCCIO

Aquest document és la memoria del projecte final de carrera dels estudis d'Enginyeria Técnica
en Informatica de Gestié que s’engloba dins I'area " Aplicacions web per treball colelaboratiu”.
El tema escollit ha estat el de " Aplicacié web per a gestid d'incidéncies en entorns virtuals”.

L'area de les aplicacions web per a treball colelaboratiu inclou un seguit d'aplicacions que ha
representat un gran canvi en la comunicacid entre persones i ha permés renovar molts fluxos
d'informacié dotant-los de més agilitat i comoditat. Les aplicacions web disposen d'una
accessibilitat, estandarditzacié i persistencia inigualables que permeten crear sistemes molt
oberts i aptes tant per comunicacions sincrones com asincrones.

En el cas d'aquest projecte parlem d'una comunicacid asincrona entre dos grans grups d'actors:
els que volen enviar una incidencia i els que I'han d'atendre. Els primers han de poder accedir
de manera facil i clara a un formulari que reculli les dades necessdries de la incidencia. La
informacid ha d'arribar a les persones més adequades per tractar-la, i aquestes han de poder
respondre-les.

L'aplicacié desenvolupada centra aquesta idea en I'entorn d'un hospital i el seu servei
d'informatica, on el personal podrd registrar noves incidéncies i els informdtics seran els
encarregats de resoldre-les. El servei d'informdatica esta organitzat en diferents departaments
especialitzats en un cert tipus d'incidencies.

Les mancances a cobrir respecte a un sistema similar realitzat amb paper o fins i tot amb correus
electronics sébn moltes: permetrd conéixer I'estat de la incidéncia en tot moment, tenir un historic
ben classificat i facil de consultar, estalviar passos innecessaris al tenir tota la informacid sempre
disponible per tots els actors, etc. Al final perd la qualitat i agilitat de la resposta acaba recaient
sobre persones que es poden demorar o no fer bé la seva feina. La diferéncia recau en que amb
aguest sistema es podrd detectar millor quins punts hem de millorar.

Existeixen multitud d’eines lliures i comercials que cobreixen aquesta mateixa idea, i en molts
casos adoptar-les pot ser una bona decisié. Perd amb aquest projecte el que es vol és realitzar-
la des de zero, adaptar-la al maxim a les necessitats de I'entorn on es vol implementar i
desenvolupar-la de manera que permeti modificar-la i confinuar-la millorant.

S'han agafat com a referéncia solucions web com ara GLPI o Kayako, i s'han posat en comu les
caracteristiques i funcionalitats que s’han considerat més importants, posant especial emfasi en
el disseny i I'agilitat. A més de les bdsiques, s'’adopten funcionalitats com un repositori de
preguntes freqUents o donar la possibilitat als sol licitants de valorar la solucid a una incidéncia,
perd se'n han descartat d'altres interessants com avisos d'incidencies generals o la possibilitat de
comunicacions sincrones. Aguest andlisi s'amplia a I'apartat “Estudis i decisions” d'aquest
document.
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1.1. MoOTIVACIO

La principal motivacié que m'ha portat a escollir aquest projecte ha estat I'oportunitat de millorar
i aprofundir el meu coneixement actual en programacidé web. Durant els Ultims anys he
desenvolupat diverses aplicacions PHP perd a causa el poc temps disponible no he pogut
adaptar-me als nous temps i utilitzar les noves tecnologies i técniques que van apareixent:

e Framework PHP: Haver programat sempre purament amb PHP sense I'ajuda de cap
framework m'ha dificultat I'adopcié del model MVC ! i d'altres bones practiques.
M’agradaria estudiar la viabilitat d'utilitzar-ne un i aprofitar tot el seu potencial.

e HTML5 i CSS3: Dins dels limits imposats pels navegadors poc compatibles amb aquestes
especificacions m'agradaria conéixer-les millor i utilitzar-les en aquest projecte.

A més, en el meu entorn laboral hi ha molts requeriments que es podrien cobrir amb un gestor
d'incidéncies. Si aconsegueixo complir els objectius plantejats crec que podré aprofitar aquest
projecte i utilitzar-lo com a base per a molts altres, adaptant-lo a la realitat de cada cas.

1.2. OBIJECTIUS

L'objectiu principal de I'aplicacid és permetre enviar i gestionar incidéncies. En concret es fixen
els seguents objectius:

e Tots els usuaris, tant el personal de I'hospital com els informdtics, s'hauran de poder
identificar a I'aplicacié amb una contrasenya.

e Els usuaris que volen enviar una incidencia, o sigui el sollicitants, hauran disposar dels
camps necessaris per explicar el seu problema.

e Mostrar preguntes freqients de manera proactiva.

e A més, els solficitants han de poder identificar la nova incidéncia amb un tema o
categoriac de manera que la incidéncia quedi assignada automdaticament al
departament d'informdtica encarregat.

e Els informatics han de poder veure les incidéncies entrades, filtrant-les per estat,
departament, etc.

e Els informatics han de poder canviar I'assignacié de la incidéncia, tant de persona
encarregada com de departament.

e S’ha de permetre una comunicacié entre el sol licitant d'una incidéncia oberta i el seu
encarregat.

e Un cop estanguilaincidéncia I'usuari haurd de rebre un avis i ha de tenir la possibilitat de
valorar la resposta rebuda, aixi com de sol licitar-ne una revisid.

e Els administradors de I'aplicacié han de poder gestionar els usuaris que hi accedeixen.

e Generar un entorn d'explotacié per poder visudlitzar informes i grafics amb estadistiques
d'interes.

A més |'aplicacié haurd de ser agil, amb un aspecte modern, comode i intuitiu i fer Us de les noves
tecnologies per potenciar la seva facilitat d'Us.

1 MVC (Model Vista Controlador): Patré de disseny per al desenvolupament de programari que separa el
model de dades, la interficie d'usuariila logica de control.

2
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2. ESTUDI DE VIABILITAT

Des del punt de vista del desenvolupament del projecte com a TFC la seva viabilitat es basa en
dos pilars badsics:

e La complexitat del projecte en relacidé amb el temps disponible per portar-lo a terme.
e Elcostil’accés ala tecnologia utilitzada.

Com es descriurd posteriorment en aquesta memoria, la tecnologia i eines utilitzades tenen un
cost zero i permeten que un sol programador sense cap maquinari especific puguin utilitzar-les.

En el seglUent apartat s’ha realitzat un pressupost estimat del projecte tenint en compte aquests
dos factors i simulant les diferents categories encarregades de cada tasca.

Per realitzar el pressupost ens fixarem per una banda en els costos d'Us de la tecnologia utilitzada
i perI'altra en les hores de treball.

Pel que fa a les llicéncies del programari el cost serd inexistent degut a la utilitzacidé de programes
de codi obert totalment gratuits. Queda fora de I'abast del projecte el preu de manteniment del
servidor web i de base de dades per publicar I'aplicacid en produccid.

En la segUent taula es fa una estimacié en hores de les diferents tasques a realitzar agrupades
per la categoria professional i se'n calcula el cost segons:

e Cap de Projecte: 45€ / hora
e Analista - Programador: 30€ / hora
e Dissenyador: 25€ / hora

TASCA CATEGORIA HORES? CosT

Pla de treball Cap de projecte 24 1080€
Especificacié i andlisis Analista - Programador 45 1350€
Disseny Analista — Programador 45 1350€
Dissenyador 15 375€

Codificacié, Memoria i Presentacié Virtual  Cap de projecte 69 3105€
Analista — Programador 90 2700€

Dissenyador 36 900€
324 10860€

2 §’ha calculat considerant una dedicacid mitjana de 3 hores diaries

3
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3. METODOLOGIA

Aquest projecte s'ha realitzat seguint una metodologia de desenvolupament agil®, de la qual
s'han adoptat, sobretot, dos principis bdsics:

e Retroalimentacié: aquest métode ens permet canviar les idees inicials a mesura que el
projecte avanca i facilita la millora continua mitjancant cicles iteratius.

e Programa per sobre de la documentacié: o sigui, que es valorard més que el programa
funcioni que no pas una documentacié exhaustiva.

D’aquesta manera s'aconsegueix tenir un enfoc del desenvolupament del projecte més real,
facil de seguir i d'assolir. Aixi doncs, tant el pla de treball com els successius documents
d'especificacid i disseny no han pretés assentar conceptes inamovibles, i fins el moment de la
implementacié final de I'aplicacié s'han anat alterant aportant millores al producte final.

Durant la implementacié s'han anat prenent anotacions de tot alld que es canviava respecte
I'especificacid inicial i el document final ha servit de guid per la confeccié d'aquesta memoria,
prenent com a base el pla de treball, I'andlisi, I'especificacid i el disseny inicials.

També destacar que les proves en la implementacié han estat incrementals, o sigui, que s’han
anat realifzant a mesura que s’anaven implementant les diferents funcionalitats.

Vist amb perspectiva puc donar fe de la importdncia de tota la feina prévia a la implementacid
perqué, en el cas d'aquest projecte, ha fet que aquesta Ultima fase hagi estat més facil i agil. Els
canvis que s'"han hagut de redalitzar sén poc importants i sempre han prevalgut les decisions preses
encertadament en les fases previes.

Per Ultim el fet d'establir dates en la planificacid de les diferents fites del projecte ha ajudat a que
aqguestes s'hagin pogut realitzar amb marge suficient, tot i que no sempre sota la previsid inicial.

3 Més informacio: http://es.wikipedia.org/wiki/Desarrollo_%C3%A1gil_de_software
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4,

PLANIFICACIO

4.1. RELACIO DE TASQUES

ELECCIO DEL PROJECTE

Eleccid del projecte: Andlisi de les diferents propostes de I'area i comentar I'eleccid final
amb el tutor. Finalment formalitzar la proposta a I'aula del Campus Virtual.

PAC 1. PLA DE TREBALL

Estudi del cas: Recollir els requeriments principals i pensar en quin marc de treball es situard
el projecte.

Planificacié: Realitzar una relacidé de tasques i planificar-les.

Metodologia: Escollir la metodologia del desenvolupament del projecte.

Pressupost

PAC 2. ESPECIFICACIO | ANALISIS

Estudi alternatives existents: Cercar aplicacions existents que realitzin una tasca similar i
estudiar les seves funcionalitats i caracteristiques per a utilitzar com a font d'inspiracio.
Especificar actors: Definir quins actors interactuaran amb I'aplicacié i la seva casuistica.
Especificar requeriments: Enumerar i descriure els requeriments funcionals i no funcionals
de I'aplicacio.

Model E/R i Model relacional

Diagrames i fitxes de casos d'Us

PAC 3. DISSENY

Estructura MVC: Especificar estructura de fitxes de models, vistes i controladors.
Diagrames d’activitat

Diagrames de sequéncia

Prototip disseny grafic: Crear un primer esbds de les pantalles que conformaran I'aplicacio.

PAC 4. CODIFICACIO, MEMORIA | PRESENTACIO VIRTUAL

Implementacié de I'aplicacié: Preparar I'entorn de freball i implementar el projecte.
Generar entorn de prova: Fer accessible |'aplicacid des d'Internet i generar uns registres
inicials per poder ser testejada.

Testing de I'aplicacio: Realitzar diferents proves a I'aplicacié en busca d’errors i solucionar-
los.

Redaccié de la memoria: Documentacid final del projecte.

Presentacié virtual: Video i documentacié visual per tal de presentar el projecte als
consultors.
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4.2. PLANIFICACIO

Tenint en compte la data d'inici del projecte, el 27/02/2013, i les dates de control de les 4 fases principals, es va realitzar i s’ha seguit la
segUent planificacié de les tasques descrites en I'apartat anterior, il lustrada en la seglent taula i diagrama de Gantt.

g s .-'- 2013
-,

project “‘ | I T I I T T T T T T T I I T T
Nom o S — 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 | 22 23 24 25
02M2 040312 1103M3 180243 250313 01043 080413 150413 220412 2000413 060543 130513 20053 2F0sM3  03068M2 100843 1T
« ® Elecdd del projecte 270213 02/03/13 | —
5. @ PAC 1. Pla de treball 03/03/13 10/03/13 y—
- © Estudidel cas 03/03/13 05/03/13 -
© Redacdd Pla de Treball 06/03/13  10/03/13 —
=~ ® PAC 2. Espedificacid i Analisis 11/03/13 25/03/13 p—
- @ Estudi alternatives existents 11/03/13 14/03/13  —
- @ Especificar actors 15/03/13 17/03/13 ﬂ:|—|
- @ Espedficar requeriments 15/03/13 19/03/13 I:H
- @ Diagrames casos dlis 20/03/13 25/03/13 I’:I
=~ ® PAC 3. Diszeny 26/03/13 140413 .4 A
- @ Diagrama de coldlabaoradsd ... 26/03/13 30/03/13 —
- @ Diagrama de dasses i jerar... 31/03/13 03/04/13 | —
- ® Disseny de persisténda 04/04/13 09/04/13 | —
.- & Prototip disseny grafic 10/04/13 14/04/13  —
El-® PAC 4, Codificacis, Memaria i P... 15/04/13 12/06/13 4 h
- @ Implementacio de I'aplicacié  15/04/13 19/05/13 [ ]
@ Generar entorn de prova 1&/05/13 19/05/13 ]
- @ Testing de |'aplicacid 03/05/13 27/05/13 i
- ® Redaccié de la meméria 28/05/13 08/06/13 —
-~ ® Presentacié virtual 05/06/13 12/08/13 | I—

DATES CLAUS

TASCA DATA D’ENTREGA
PAC 1. Pla de treball 10/03/2013
PAC 2. Especificacié i analisis 25/03/2013
PAC 3. Disseny 14/04/2013
PAC 4. Codificacié, Memoria i Presentacié Virtual 10/06/2013
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5. MARC DE TREBALL | CONCEPTES PREVIS

Com bé indica I'area del TFC escollida I'aplicacié desenvolupada utilitza el format web, o sigui
gue serd accessible des de qualsevol ordinador amb accés a la xarxa on s'implanti.

El nom de I'aplicacid desenvolupada és CIAU: Centre Informatic d'Atencid a I'Usuari.

La seva principal funcid és agilitzar i millorar la resolucidé de les incidéncies informdtiques respecte
a I'avis mitjancant tfrucades telefoniques o correus electronics. D'aguesta manera el
departament d’informatica podrd gestionar millor la recepcid i el flux que es produeix entre les
incidencies i els encarregats de resoldre-les, i a la vegada disposara d’'un historic que podrd ser
de molta utilitat tant per fer els seguiments com per analitzar possibles millores del circuit. Perquée
aixo sigui possible s'haurd de potenciar el seu Us per part dels usuaris fent que I'entrada de la
incidencia sigui agil i que sempre es crei un feedback.

L'aplicacié tindrd una aportacid important perd limitada en aquest cas, doncs al final els
responsables de donar una bona resposta seran els técnics encarregats. De totes maneres
intentard donar les eines necessaries per detectar els punts a millorar als seus responsables. També
queda fora del seu abast i no se'n recomana el seu Us en el cas d'incidencies molt urgents que
necessiten un feedback immediat, per les quals es seguird recomanant la utilitzacié del telefon o
I'avis directe.

Els seus principals objectius son:

e Que cada usuari es pugui autenticar a I'aplicacié amb les seves dades i un cop dins
disposi d'un entorn adaptat al seu rol i a les funcionalitats que podrd realitzar.

e Permetre registrar noves incidéncies de manera agili amb la informacidé necessaria per la
seva resolucié.

e Facilitar I'assignacié automatica de la incidencia al departament adequat.

e Mostrar informacid d'utilitat als sol licitants per tal de resoldre’ls dubtes sense necessitat
d’'obrir noves incidencies.

e Mostrar a l'usuari les incidéncies de manera clara i ordenada per tal de no perdre'n la
pista i saber sempre en quin estat es froben.

e Permetre la comunicacié entre la persona sollicitant i el gestor encarregat de la seva
incidéncia per tal de facilitar la seva resolucid.

e FacilitarI'accés a I'historic d'incidéncies.

Permetre visualitzar informes i estadistiques d'interes.

Permetre gestionar els usuaris que tenen accés a I'aplicacid.
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6. REQUISITS DEL SISTEMA

Al desenvolupar un nou programari s’han de determinar les necessitats i condicions que aquest
haurd de satisfer, és I'anomenada enginyeria de requisits. El seu objectiu és tenir clares aquestes
necessitats abans d'arribar a la fase de disseny i han de ser mesurables, comprovables i sense
contradiccions. Seguidament es presenten els requisits del nostre sistema classificats en no
funcionals i funcionals.

6.1. REQUISITS NO FUNCIONALS

Els requisits no funcionals sén aquells que no descriuen la informacié que es tractard niles funcions
que haurd de realitzar I'aplicacié, sind els criteris que es poden utilitzar per jutjar-ne la seva
qualitat.

USABILITAT

Per assegurar I'éxit d'una aplicacié i fer que sigui Util un dels factors més importants és la seva
usabilitat. En aquest cas estem parlant d'una aplicacid de la qual, des del punt de vista dels seus
usuaris, se'n poden diferenciar dos entorns. Per una banda I'entorn que servird per entrar les
incidéncies i que normalment I'utilitzaran persones poc avesades a la informatica, i per I'altra
I'entorn que permetrd gestionar aquestes incidéncies, utilitzat perinformatics i persones tecniques.

Aixi doncs els requeriments d'usabilitat estan condicionats sobretot pel primer grup de persones.
S'ha buscat crear una interficie que sigui facil d’entendre sense la necessitat d'haver llegit cap
manual i amb una estructura intuitiva perqué els usuaris sGpiguen frobar el que busquen
rapidament. S'ha evitat afegir passos innecessaris o elements a la pantalla que no aportin cap
valor i s'intenta mostrar la informacid Util en tot moment, com per exemple donant un feedback
instantani després de cada accid que realitza I'usuari.

RENDIMENT

El concepte de rendiment pot anar molt lligat al d'usabilitat. Per una banda serd necessari un
temps de resposta optim si I'aplicacié vol ser realment usable. Per I'altra, seguint un disseny
minimalista i nét es redueix molt la carrega als servidors i gjuda al seu rendiment.

El CIAU no és una aplicacié amb consultes complexes a base de dades i ni el fet de tenir una
gran quantitat d'usuaris actius hauria d'afectar al seu rendiment. L'explotacié de les dades és
I'operacid que pot exigir més, perd al no ser I'operacid habitual la seva afectacid serd minima.
Aixi doncs a nivell de servidor els requeriments de hardware seran poc importants.

A nivell de client I'execucid de HTML i Javascript dependrd sobretot del navegador que s’ ufilitz,
perd també en aquest cas els requeriments en aquest sentit seran minims.

Per Ultim cal comentar el rendiment de la xarxa que hi hagi entre els clients i el servidor. Si es tracta
d'una intranet la seva velocitat serd més que suficient per utilitzar I'aplicacid sense esperes, en
canvi en el cas d'utilitzar-la via Internet aquest fet quedard subjecte a la velocitat contractada
o a circumstancies puntuals de lentitud de la xarxa.
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SEGURETAT

Els requeriments de seguretat s'han de tractar tant a nivell de I'aplicacié com a nivell de servidor.
La seguretat del servidor no entra dins I'abast d'aquest projecte, tot i que sempre es recomanard
estar al cas de les actualitzacions de seguretat del seu sistema operatiu i de les seves aplicacions.
A nivell de I'aplicacié aquesta intenta assegurar el segient:

e Una validacié segura de cada persona amb un identificador Unic i una contrasenya
secreta. Aquesta és guardada de manera encriptada a la base de dades.

e La validacié déna els permisos derivats del rol d'aquell usuari i evitar que aquest pugui
accedir a cap informacié que no I'hi hagi estat atorgada.

e Auditarles accions dels usuaris en que pugui ser necessari saber la seva autoria en un futur.

e Evitar atacs d'injeccié SQL validant els camps que poden entrar els usuaris per consultar
la base de dades, aixi com atacs XSS4i CSRFs

DISTRIBUCIO

Al tractar-se d'una aplicacié web la seva distribucid consistird en la seva instalelacio i
configuracio al servidor i en tenir un navegador als clients que hi hagin d'accedir. Serd necessari:

e Un servidor web (esrecomana Apache 2) amb PHP 5.3 o superior i servidor de correu.
e Un gestor de base de dades MySQL 5, tot i que es podria canviar de SGBD facilment.

Aquests es podran trobar fisicament en una mateixa maquina o separats en dues de diferents, o
fins i tot en maquines virtuals aprofitant les plataformes cloud com Amazon AWS. Es recomanard
I'Us d'un SO Linux perd també podrd funcionar amb SO Windows o MAC.

A I'hora de fer la instalelacid serd important conéixer el dimensionament que se li vulgui donar,
basat principalment en el n® d'usuaris totals i consecutius estimats. A més també es podrd
recomanar la utilitzacié d'algun sistema de cache com I' APC.

L'aplicacié es distribuird mitjiancant un fitxer comprimit i vindrd acompanyada d'un manual
d'instalelacié. Aquest consistird bdsicament en descomprimir el contingut del fitxer en una
ubicacié accessible pel servidor web i en modificar els fitxers de configuracid de base de dades.

Els clients hauran de disposar d'un navegador web compatible amb els estdndards W3C, inclosa
I'especificacid HTML5 actual. En un proper apartat es detalla aquesta informacio.

FIABILITAT

Un requisit bdsic és la fiabilitat de I'aplicacié, tant pel que fa I'emmagatzemament de la
informacié com en la minimitzacié dels errors. En el cas de detectar algun error I'aplicacié ha de
seguir funcional i informar a I'usuari del problema i de I'accidé recomanada per seguir treballant.

4 XSS: Cross-site  scripting, un tipus de vulnerabilitat  tipic d’aplicacions web. Més info:
https://en.wikipedia.org/wiki/Cross-site_scripting

5 CSRF: Cross-site request forgery, una altra vulnerabilitat que permet enviar comandes no autoritzades. Més
info: https://en.wikipedia.org/wiki/Cross-site_request_forgery
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6.2. DEFINICIO DELS ACTORS

Els diferents usuaris que utilitzaran I'aplicacié es poden classificar en tres actors amb unes
caracteristiques propies, son els seglents.

SOL LICITANT

En aquest grup d'actors hi tenim tots aquells usuaris que podran enviar incidencies, i poden ser
tant administratius, metges, infermeres, técnics i directius. A més d'obrir una incidéncia podran
veure el seu historic i interactuar amb aquelles seves que encara estiguin obertes. També podran
accedir a una biblioteca de preguntes freqUents que els podrd solucionar el problema sense
necessitat d'enviar la incidencia. Aquest actor pot no estar familiaritzat amb una eina informatica.

INFORMATIC GESTOR

Se'n cuidard de rebre i gestionar les incidéncies de tots els usuaris. Tindrd assignat un departament
informatic i s'especialitzard amb un tipus d'incidéncies en concret, perd tindrd accés a totes les
incidencies. També seran els encarregats de gestionar les preguntes freqUents consultables pels
sol{icitants.

INFORMATIC ADMINISTRADOR

L'administrador heretard les caracteristiques del gestori a més tindrd drets per gestionar els usuaris
de I'aplicacié aixi com d'accedir a un seguit d'informes i grafics que li permetran analitzar i
extreure informacié clau sobre el seu funcionament.

<

Sol-licitant Informatic gestor Informatic ad ministrador

Il {ustracidé 1. Heréncia dels actors
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6.3. REQUISITS FUNCIONALS

R1. Entrar / Autenticar

[ Generals =

R2. Sortir

Ra. Canviar contra

I-' RS, Canviar correu

| R3, Perfil

Memoria

senya

electrénic

T
| Ré&. Canviar foto

R7. Portal del Sollicitant &
| R8. Mova incidéncia ®
|-

| R9. Histéric incidéncies = R1

0. Cercar incidéncia &

R11. Vi

sualitzar incidencia (sollicitant) ®

[ R12, Afegir Nota seguiment sellicitant

l-

| Incidéncia existent

{ R13. Reobrir incidéncia
I
| R14. Valorar resolucié incidéncia

R16. Cercar Pregunta freglient &

I'. R15. Preguntes freqients

R17. Visualitzar Pregunta freqient

Req. funcionals R18. Portal del Gestor

| R9. Histaric incidéncies

R10. Cerca incidéncia ®

|
I

i

Accions incidéncia -

R18. Visualitzar incidéncia (Gestor] &

I" R13. Reobrir incidéncia

I Rzo. Assignar incidéncia @

' R21. Canviar prioritat incidéncia

Informatic gestor } | {

R22. Afegir Nota seguiment privada (Gestor)

II, Afegir nota [ Ra3, Afegir Mota Infarmar al sellicitant (Feedback)
\ |

| R24. Afegir Solucid (Solucid)

R16, Cercar Pregunta freqiient

R27. Gestid

I'. R15, Preguntes Freglents (FAQ) - I."' R25. Afegir/maodificar Pregunta freglent &

| R26. Esborrar Pregunta freqient

R28. Mow usuari

d'Usuaris ,". R29. Modificar usuari ®

" Informatic administrador ]-1
|

'-,_ R30. Reiniciar contrasenya

|
| R37. Infarmes i estadistiques @

A continuacid s'expliquen els requeriments funcionals de I'aplicacié i es classifiquen segons
I'actor que hi pot actuar, tot i que alguns seran compartits. Primer s’expliquen les generals on hi

actuen tofts els actors, tot seguit les que hiinteractuen e
i finalment les exclusives dels informdatics administ
funcionalitats caldrd tenir present els possibles estats qu

Is solelicitants, després les dels informatics
radors. Per poder entendre aquestes
e pot tenir una incidéncia:

Nova ’

{Nova incidéncia pendent d'assignar-se ‘

B

Tancada

‘EI gestor ha tancat la incidéncia ‘

Estats incidéncia "

- «4 Assignada \
IAssignada a un gestor per tractar-la |

=

En espera

iglvggétror ha demanat informacié al sol- licitant |
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GENERALS

R1. ENTRAR / AUTENTICAR

Qualsevol persona que vulgui entrar a I'aplicacid, ja sigui per crear una incidéncia com per
gestionar-la, abans haurd d’'identificar-se amb un usuari i una contrasenya. Per fer-ho primer han
d’estar registrats a I'aplicacié, tasca de la qual s'encarrega I'administrador. Un cop autenticat a
I'aplicacid se li mostren les opcions corresponents al rol que tingui.

R2. SORTIR

Un usuari autenticat a I'aplicacié pot, en qualsevol moment i des del menu principal, tancar la
seva sessid per sortir de I'aplicacid. D'aquesta manera ningU podrd accedir a les seves dades si
deixa I'ordinador on estava treballant i permetrd iniciar sessid a un altre usuari.

R3. PERFIL

La persona que estigui registrada a I'aplicacid hi té un perfil, el qual consta del seu usuari i
contrasenya, nom i cognoms, correu electronic, una foto i n° d'incidéncies registrades. Es
accessible també des del menu principal i a més de visualitzar-hi aquesta informacié també ddna
accés als requeriments R4, R5 i Ré.

R4. CANVIAR CONTRASENYA

L'usuari pot canviar la seva contrasenya d'accés infroduint-ne una de nova dues vegades. Les
restriccions que s’han de complir sén tenir una longitud igual o superior a é cardcters alfanumerics
i ser diferent de I'actual.

R5. CANVIAR CORREU ELECTRONIC

L'adreca de correu electronic és important ja que és on es reben les notificacions, per aixd
tothom pot canviar-lo en cas de necessitat. En fer-ho s’enviard un correu electronic a la nova
adreca per confirmar el canvi i es guardard un codi de seguretat aleatori a la base de dades.
Quan es rebi el correu de confirmacid s'haurd de clicar sobre I'enllac indicat i es comprovard
que el codi coincideixi abans de guardar el canvi d'adreca.

R6. CANVIAR FOTO

Per defecte quan I'administrador registra un usuari aquest no té cap foto assignada, perd pot
canviar-la sempre que vulgui des del seu perfil. La mida maxima és de 300x300px i 200kb, i els
formats acceptats sén PNG, JPG, JPEG i GIF.
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SOL-LICITANT

R7. PORTAL DEL SOL-LICITANT

Tot solelicitant quan accedeixi a I'aplicacid veurd el Portal del Solelicitant, una pdgina que
disposa dels segUents elements:

e Un bloc on es mostren les seves incidéncies recents classificades per I'estat en que es
troben, amb un enllag per fer cerques i un altre per anar a I'Historic d'Incidencies (R?).

e Un bloc on es veuran les Preguntes FreqUents més populars, un seguit de preguntes-
respostes que poden donar la informacid necessdria a I'usuari per trobar una solucié al
seu dubte sense necessitat d'obrir una incidéncia. També tindrd un enllag per veure la
resta de Preguntes FreqUents (R15).

R8. NOVA INCIDENCIA

En clicar I'enllac per crear una nova incidéencia del menU principal I'usuari disposard d'un
formulari amb un seguit de camps per descriure-la:

e Motiu. Mitjancant uns desplegables s'escull la temdtica general de la incidéncia, que
serveix per assignar-la automaticament a un departament. Si el motiu escollit és “Altres”
aquesta quedard assignada al departament més generalista anomenat “Suport 1r nivell”.
A més el sistema mostrard Preguntes FreqUents relacionades amb el motiu escollit.

e Titol: Per resumir en una frase la rad de la incidéncia.

e Descripcid. En aguest camp s'haurd de descriure amb tot detall la incidéncia que es vol
fer arribar als informatics.

e Prioritat. Abans d'enviar la incidéncia se li ha d'assignar una prioritat, que per defecte és
“Normal” perd que també pot ser “Baixa” o “Alta". En totes les pantalles la prioritat es
veurd d'un color diferent depenent del seu valor.

e Adjunt. Opcionalment es podrd adjuntar un fitxer per complimentar la informacié, com
per exemple una captura de pantalla.

Un cop s'envii es guardard a la base de dades amb I'estat “Nova” i lI'usuari veurd un missatge de
confirmacié i accedird a la pantalla de Visualitzar Incidéncia (R11), on podran veure les dades
enviades.

R9. HISTORIC INCIDENCIES

Clicant I'enllac corresponent del bloc de les incidéncies del Portal del Solelicitant o del menu
principal s'accedeix a I'Historic d'Incidencies. Des d'aquesta pdagina es poden consultar totes les
incidencies entrades per I'usuari ordenades per data, i també tindran I'opcid de fer cerques
avancades (R10). Sempre que hi hagi moltes incidencies el llistat es paginard.

R10. CERCAR INCIDENCIA

Si es vol tfrobar una incidéncia que no estd entre les més recents es pot cercar introduint les
paraules desitjades en un camp de text. L'aplicacié retorna aquelles incidéncies que continguin
el text cercat dins el seu titol o descripcid. A més es permet filtrar la cerca pels camps Estat,
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Prioritat i Motiu aixi com limitar-la per data de creacié de la incidéncia. Aquesta funcionalitat
també és utilitzada pels informatics gestors i administradors tot i que amib algunes variacions.

R11. VISUALITZAR INCIDENCIA (SOL<LICITANT)

Quan s'obre I'enllac d'una incidéncia es mostra la seva informacié per pantalla. En concret un
usuari pot veure els camps que ell ha entrat i I'estat en que es troba. A més, depenent de 'estat,
pot apareixer també el gestor assignat, notes de seguiment publiques del gestor, la solucid
proposada i la valoracidé final donada per I'usuari.

Des d'aquesta pantalla I'usuari 1€ accés a un seguit de funcionalitats: R12, R13, R14.

R12. AFEGIR NOTA SEGUIMENT SOL<LICITANT

Sempre que la incidéncia estigui oberta el seu solelicitant pot afegir-hi més informacié en forma
de notes de seguiment. Si I'estat de la incidencia és “En espera” (R23), després d'afegir la
informacié aquesta passard automdaticament a I'Ultim estat conegut, normalment " Assignada™.
El gestor que la tingui assignada rebrd un correu electronic avisant-lo.

R13. REOBRIR INCIDENCIA

Una incidéncia que hagi estat tancada podrd ser reoberta tant pel seu solslicitant com per un
informatic sempre que ho faci durant les properes 72h al tancament. La incidéncia quedard en
I'Ultim estat conegut.

Aquesta funcionalitat serd Util en aquells casos en que la solucié proposada no sigui satisfactoria
o s'hagi de revisar, i anird acompanyada d'una nova nota informant del motiu de reobertura.

R14. VALORAR RESOLUCIO INCIDENCIA

Sempre que es tanqui una incidencia (R24) aquesta tindrd una solucié explicada per I'informatic.
El solelicitant de la incidéncia podrd expressar la seva satisfacciéd sobre la resolucid rebuda,
només a nivell informatiu i estadistic.

R15. PREGUNTES FREQUENTS (FAQ)

En aquesta pagina es poden consultar totes les preguntes freqUents disponibles. Per defecte
nomeés apareix un bloc amb les més populars o les més recents, perd també es pot fer una cerca
avancada (R16).

R16. CERCAR PREGUNTA FREQUENT

De manera similar a la cerca d'incidéncies les preguntes freqUents es poden buscar pel text de
la pregunta, de la solucid o de les seves etiquetes.

R17. VISUALITZAR PREGUNTA FREQUENT

En clicar sobre una d'elles s’obre una finestra modal on es mostra la pregunta amb la seva solucid,
les efiquetes, la data en que ha estat registradai les visites que ha tingut.
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INFORMATIC GESTOR

Com s’ha explicat en la definicid dels actors les seglents funcionalitats del gestor també estan
disponibles pels informatics administradors.

R18. PORTAL DEL GESTOR

La pagina inicial dels informatics és el Portal del Gestor. Aquesta pdagina disposa dels segUents
elements:

e Un bloc on es mostren les incidéncies obertes que el técnic autenticat té assignades,
ordenades per data d'entrada.

e Un alfre bloc on es mostren les incidéncies del seu departament sense gestor assignat,
també ordenades per data.

R19. VISUALITZAR INCIDENCIA (GESTOR)

En clicar sobre una incidéncia el gestor accedeix a una pantalla similar a la descrita a la
funcionalitat R11 perd podent accedir a més informacid.

A més del que s'havia descrit el gestor també pot veure totes les notes de seguiment privades
(R22) i I'historic dels canvis d'assignacié, estat i prioritat que hagi patit la incidéncia des de la seva
obertura.

Sobre una incidencia, a més de poder-la reobrir (R13), el gestor també té les funcionalitats
descrites als requeriments R20, R21, R22, R23 i R24.

R20. ASSIGNAR INCIDENCIA

Quan parlem d'assignar una incidencia significa donar la responsabilitat de la serva resolucid al
gestor o departament a qui s'assigni. Quan una incidencia estd oberta un gestor pot assignar-la
amb tres casuistiques diferents:

e Assignar-la a un gestor del seu departament, inclos ell mateix. L'estat de la incidéncia serd
“Assignada”.

e Assignar-la a un altre departament, perd a cap gestor en concret. L'estat de la incidéncia
serd “Nova". D'aquesta manera la tasca passa a ser responsabilitat d'un alire
departament i els seus gestors la veuran des del Portal del Gestor.

e Assignar-la a un gestor d'un altre departament. L'estat de la incidéncia serd “Assignada’.

Es important aclarir que un gestor que no tingui una incidéncia assignada també la podrd
visualitzar i editar, perd no tindrd la responsabilitat de la seva resolucio.

R21. CANVIAR PRIORITAT INCIDENCIA

Tot i que el solelicitant d’'una incidéncia pot establir la seva prioritat al moment de la obertura, un
gestor la podrd canviar sempre que ho cregui necessari.
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R22. AFEGIR NOTA DE SEGUIMENT PRIVADA

Un informatic gestor pot explicar les tasques que redlitzi en una incidéncia afegint notes de
seguiment. Agquestes no sén visibles per I'usuari sol elicitant, només pels informatics per tal de poder
fer-ne un seguiment.

R23. AFEGIR NOTA PER INFORMAR AL SOL-LICITANT

Quan un gestor necessita comunicar-se amb el solelicitant d'una incidéncia pot utilitzar aquesta
funcionalitat. De manera similar a I'entrada d’una nota de seguiment, pot escriure un text i aquest
arribard per correu electronic a I'usuari que va crear la incidéncia. Opcionalment, en els casos
gue el gestor no pugui continuar tfractant la incidéncia i estigui a I'espera de la resposta de I'usuari,
pot fer que I'estat de la incidéncia passi a ser “En espera’.

R24. AFEGIR SOLUCIO

Finalment, quan la incidencia es soluciona i es pot donar per tancada, el gestor utilitza la opcid
“Afegir solucid" per escriure un missatge explicant la resolucid, que arribard per correu electronic
a I'autor de la incidéncia. L'estat de la incidéencia passard a ser “Tancada”.

R25. AFEGIR/MODIFICAR PREGUNTA FREQUENT

A més dels requeriments R15iR16 els informdtics tenen dues opcions més respecte a les preguntes
freqUents. La primera serd accedir a una pantalla per tal de poder crear-ne una de nova o
modificar-ne una d’existent. Els camps que es necessiten omplir sén els seglents:

e Pregunta

e Solucio

e Etiquetes. Paraules clau relacionades.

e Motius relacionats. Especificant quins motius dels registrats a la base de dades estan
relacionats amb aquesta pregunta fard que al crear una nova incidéncia amb un
d'aquests motius els aparegui suggerida aquesta solucid.

R26. ESBORRAR PREGUNTA FREQUENT

Una altra opcid que té un gestor és esborrar una pregunta freqUent, ja sigui perqué ha expirat la
seva validesa o perqué no és d'ajuda als usuaris.
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INFORMATIC ADMINISTRADOR

R27. GESTIO D'USUARIS

Els informatics administradors sén els Unics que poden gestionar els usuaris que accedeixen a
I'aplicacié. En obrir la pantalla principal de Gestidé d'Usuaris es veuen els Ultims usuaris creats, els
quals es poden editar (R29), aixi com crear-ne de nous (R28).

R28. NOU USUARI

Quan es vol crear un nou usuari apareix un formulari amb els seguents camps:

e Identificador. Nom de I'usuari Unic a la base de dades.
e Nomicognoms
e Correu electronic
e Rol. Solslicitant, Informatic Gestor o Informatic Administrador.
e Departament. En cas de tenir un rol d'informatic se li ha d'assignar un departament:
o Suport Irnivell. El departament més generalista, encarregat d'aquelles incidencies
sense un motiu especificat o més generals (contrasenyes d'usuaris, ...).
o Suport general. S'encarrega de les incidéncies relacionades amb averies comuns
d'ordinadors i impressores, aixi com del manteniment del programari (Office, ...).
o Sistemes. Els informatics de sistemes se'n cuiden de les incidencies de maquinari
més importants, dels talls de comunicacié aixi com del manteniment dels servidors.
o Desenvolupament. Desenvolupa noves aplicacions, bases de dades i extraccions.

Aguesta pantalla també mostra un camp de només lectura amb la contrasenya de I'usuari
generada aleatdriament. En enviar-se correctament el formulari es mostra de nou la pantalla de
Gestio d'Usuaris (R27) i s'envia un correu electronic informant de les dades d'accés al nou usuari.

R29. MODIFICAR USUARI

En modificar un usuari s'accedeix a una pantalla molt similar a la del R28 perd que permet
modificar les dades existents, amb excepcid de I'identificador. A més disposa d'un nou camp on
es pot indicar la data de baixa de 'usuari a partir de la qual no podrd entrar a I'aplicacid.
A més de modificar agquests camps també permetrd Reiniciar la contrasenya(R30) de I'usuari.

R30. REINICIAR CONTRASENYA

Prement el botd “Reiniciar contrasenya” apareix un advertiment informant a I'administrador que
s'assignard una nova contrasenya a l'usuari i se li enviard per correu electronic. En acceptar-lo
es fan efectives les accions i es redirigeix I'administrador a la pantalla de gestié d'usuaris.

R31. INFORMES | ESTADISTIQUES

Els administradors tenen accés exclusiu a un seguit d'informes i estadistiques atractives i
dindmiques, com per exemple els departaments més actius, carrega actual de treball dels
diferents gestors, activitat en temps real, etc. Dins el marc del projecte no es pretén crear uns
informes complets, tant sols una demostracié del seu potencial.
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/. ESTUDIS | DECISIONS

7.1. TECNOLOGIA

Les tecnologies utilitzades per desenvolupar el projecte es poden classificar en quatre grans
categories: Servidor d'aplicacions, gestor de base de dades, ldgica de negoci i logica de
presentacio. La seva estructura queda ben representada en la seglent il fustracié.

MySsaoLl

Apache

Il {ustracié 2: Arquitectura web utilitzada

SERVIDOR D'APLICACIONS: APACHE

L' Apache HTTP Server és, com el nom indica, un servidor HTTP, concretament el més popular en
I'actualitat i des de 1996. Es segur, eficient, extensible i estd disponible per sistemes operatius UNIX
i Windows. A més d’'aquestes caracteristiques el motiu principal pel qual ha estat I'escollit per
aqguest projecte és la seva distribucid sota llicencia de codi obert. La principal alternativa és el
servidor de Microsoft IIS, privatiu i només compatible amb sistemes operatius Windows.

La versid utilitzada ha estat la 2.2.21.

BASE DE DADES: MYSQL

MySQL ha estat el gestor de base de dades relacional de codi obert per excel 1éncia durant els
Ultims anys. Es el company habitual de les aplicacions web PHP, com és el cas d’aquest projecte.
Les principals alternatives sén les solucions d'Oracle i Microsoft SQL Server, les dues amb llicéncia
privativa. Actualment estan agafant forca gestors de base de dades NoSQL, perd estan pensats
per emmagatzemament a gran escala. La competéncia de codi obert més important de MySQL
son PostgreSQL i MariaSQL. Sobre la primera s’ha preferit MySQL per estar més extensa, tenir més
documentacié i ser més facil d'administrar. MariaSQL és un fork de MySQL molt potent que
segurament acabard sent més popular, perd s’ha preferit I'opcidé amb més experiencia.

La versio de MySQL utilitzada ha estat la 5.5.16.
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LOGICA DE NEGOCI: PHP | CODEIGNITER

PHP és un llenguatge de programacié interpretat que s'executa al servidori és utilitzat per generar
pdgines web de manera dindmica. L'usuari fa les peticions de les pdgines web des del
navegador, les quals seran fitxers PHP que crearan dindmicament el contingut a mostrar.

Elegir aquest llenguatge per sobre de .NET o JSP respon sobretot al fet de tenir més experiéncia
treballant amb aquest llenguatge perd també perque reuneix altres caracteristiques importants:
llicencia de codi obert, pocs requeriments de maquinari, alta eficiencia i rendiment, comunitat
molt extensai obertq, ...

Una de les avantatges de la llicencia oberta de PHP sén les contribucions de la seva comunitat.
Existeixen multitud de frameworks i llibreries que ajuden a freballar amb aquest llenguatge
resolent problemes freqUents i afegint-hi millores, com el patré Model — Vista — Controlador. Una
de les motivacions personals d'aquest projecte era aprendre a utilitzar un d’aquests frameworks
i aprofitar les seves avantatges, i s'ha escollit Codelgniter.

Codelgniter és un dels frameworks PHP més utilitzats, és de codi obert i estd pensat per
desenvolupar de manera rdpida i senzilla. Entres les seves caracteristiques destaquen la seva
lleugeresa, facilitat d'instal lacio, versafilitat i la seva excellent documentacidé. Utilitza el patrd
MVC com a element original del sistema i els models fan Us d'una versié modificada del patrd
Active Record, el qual permet accedir a la base de dades amb una minima configuracié i
independentment del motor utilitzat. Una altra de les avantatges és el sistema de enrutament
que fa que les adreces siguin més amigables i intel ligents (exemple: http://localhost/ciau/login
o http://localhost/ciau/solicitant/veure_incidencia).

Entre els frameworks PHP més importants es tfroben Symfony i Zend Framework, perd no han estat
considerats per utilitzar en aquest projecte ja que estan pensats per aplicacions molt més
complexes. Per senzillesa, modernitat, agilitat i comunitat s’han tingut en compte dos frameworks
més a I'hora d'escollir: Yii i Laravel. En el cas de Yii la decisié final ha caigut al costat de
Codelgniter per tenir una corba d'aprenentatge més suau. Laravel és un nou framework escrit
des de zero a partir de PHP 5.3 i estd sent una revolucidé per la seva potéencia i a la vegada
senzillesa, perd encara no té el nivell de maduresa dels altres dos. Hi ha multitud de comparacions
de frameworks PHP, una bastant completa es pot frobar a la Wikipedias.

Per aprofitar encara més la poténcia de Codelgniter s’han utilitzat llioreries de tercers que en
milloren alguns elements. Per exemple es fa Us de la classe MY_Model de Jamie Rumbelow que
proveeix de funcions CRUD’ a tots els models que I'implementin. També de la llibreria Cl phpass,
gue permet augmentar la seguretat d'encriptacié de les contrasenyes. A la bibliografia es troben
referenciades les pagines web de totes aquestes eines.

La versid de PHP utilitzada ha estat la 5.3.8, i de Codelgniter la 2.1.3.

6 Frameworks PHP: http://en.wikipedia.org/wiki/Comparison_of_web_application_frameworks#PHP_2
7 CRUD: http://en.wikipedia.org/wiki/Create, _read,_update_and_delete
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LOGICA DE PRESENTACIO: JQUERY | BOOTSTRAP

HTML, CSS i Javascript son la base de la logica de presentacid a les pdgines web. Seran els
llenguatges i tecnologies que donaran forma a les pdgines mostrades als usuaris. HTML5 i CSS3
son les evolucions dels dos primers i JQuery la millor llibreria Javascript del moment. Tots ells
faciliten molt la feina del desenvolupador i permeten realitzar tasques abans complexes de
manera molt senzilla. HTML5 per exemple permet validar formularis a nivell de client de manera
intuitiva i CSS3 aporta una qualitat grafica i dinamisme fins el moment només vist amb eines com
ara el Flash. JQuery per la seva banda s'ha convertit en una eina indispensable perque I'usuari
pugui interactuar amb I'aplicacié web de manera més elegant, agil i dindmica, és molt lleuger i
permet utilitzar la tecnologia AJAX de manera senzilla.

A més d'aquests elements basics s'ha afegit un nou repte al projecte: coneixer i utilitzar el Twitter
Bootstrap, un framework front-end de codi obert que incorpora plantilles HTML i CSS per facilitar
la feina treballant amb formularis, botons, navegacid i altres components web, aixi com
components javascript opcionals. A més s'ha incorporat el projecte Jasny Bootstrap, que hi
afegeix algunes millores, com la possibilitat d’enllacar la fila d'una taula o un millor aspecte dels
camps per adjuntar fitxers a un formulari html.

S'ha utilitzat la versié JQuery 1.9, Bootstrap 2.3.1 i Jasny Bootstrap 2.3.1.

Per la redlitzacid dels grafics de I'apartat “Informes i estadistiques” s'ha utilitzat la llibreria de
javascript HighCharts versié 3.0.1.

7.2. MAQUINARI

El maquinari on s'ha instalelat el servidor de prova i que ha servit de plataforma de
desenvolupament és un Quad CPU Q9550 @3,6Ghz, amb 8gb de RAM i 2TB de disc dur,
caracteristiques més que suficients. Per publicar I'aplicacid a Internet s’ha utilitzat un hosting
compartit de I'empresa CDMon, amb 2gb d'espai web, 20gb de transferéncia i 250mb de bbdd.

7.3. PROGRAMARI | ENTORN DE DESENVOLUPAMENT

Durant el desenvolupament del projecte s'han utilitzat les seglents eines:

e XAMPP 1.7.7. perinstalar els Apache, MySQL i PHP localment.

o phpMyAdmin 3.5i el HeidiSQL 7 per gestionar la base de dades.

e GitHub per I'historic de revisions i versions de I'aplicacid.

e |DE Netbeans 7.3 per codificar, integrat amb GitHub per accedir a I'historic de versions.

e Moizilla Firefox 21 per realitzar el Testing amb les seves eines de desenvolupador i Firebug.
e FileZilla per pujar la codificacid amb el joc de proves al hosting compartit.

¢ GanttProject i XMind per la planificacié del projecte.

e Visual Paradigm i ACME per la creaci¢ de diagrames UML.

¢ Balsamiq Mockups per fer el prototfipatge.

¢ Microsoft Office 2013 per la redaccid de la documentacio.
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7.4. ANALISI SOLUCIONS EXISTENTS AL MERCAT

Per poder realitzar una especificacié dels requeriments funcionals i no funcionals abans s'han
estudiat altres aplicacions existents. Existeixen multitud de solucions de gestid d'incidéncies
realitzades amb diferents llenguatges i arquitectures. A I'hora de fixar-se en alguns d’ells s’han
descartat tots aquells que no fossin 100% entorn web i s'ha fet una recerca exhaustiva a Internet
per descobrir els més coneguts. En destaquen les seglents:

Nom Llicéncia Llenguatge  BD Caracteristiques

GLPI GPL PHP MySQL Personalitzable: Molt
Disseny: Agil perd atapeit
FAQ: No

Valoracié solucions: No
Estadistiques i informes: Si
A destacar: Molt complet, llicéncia
OTR Help Desk | AGPL Perl Diverses Personalitzable: Molt
Disseny: Sobri, agil, senzill.
FAQ: No
Valoracié solucions: Si
Estadistiques i informes: Si
A destacar: Modulable, llicéncia
Zendesk Propietaria 2 Diverses Personalitzable: Bastant
Disseny: Agil, modemn, agradable
FAQ: Si
Valoracié solucions: Si
Estadistiques i informes: Si
A destacar: El disseny
ServiceDesk Propietaria Java SQLServer, Personalitzable: Bastant
PostgreSQL  Disseny: Agil perd atapeit
FAQ: Si
Valoracié solucions: Si
Estadistiques i informes: Si
A destacar: Molt complet
Kayako Propietaria/GPL ~ PHP MySQL Personalitzable: Bastant
Disseny: Agil, agradable
FAQ: Si
Valoracié solucions: Si

Estadistiques i informes: Si

A destacar: Experiéncia, Molt complet
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En aqguesta taula-resum s’han destacat les caracteristiques que s'han considerat importants a
I'nora de realitzar el projecte. No s'hi especifiquen, perqué es consideren intrinseques en aquesta
tipus d’aplicacions, I'entrada i gestié de les incidencies, el feedback per correu electronic,
I'historic i cerca d'incidéncies o la gestid dels usuaris.

CIAU intentara recollir el millor de totes elles, sempre tenint en compte que es tracta d’un projecte
realitzat en pocs mesos. El disseny és una part important de I'aplicacié i és on fallen alguna de les
solucions vistes. CIAU s'ha construit amb els segUents pilars: homogeneitat, agilitat, sobrietat i
modernitat. Totes les caracteristiques incloses a la taula-resum han estat desenvolupades en
aqguest projecte, inclosa la compatibilitat amb diferents gestors de bases de dades.

A I'apartat “Treball futur” d'aquesta memoria es recullen algunes de les caracteristiques més
interessants que no s’han pogut desenvolupar en aguest marge de temps perd que es
considerarien interessants per implementar en un futur. Justament aquesta és la magia de
desenvolupar una aplicacié propia: poder implementar les seves caracteristiques a mida.

7.5. REQUISITS MINIMS

En desenvolupar una aplicacié web és important la relacié entre les caracteristiques utilitzades
en la capa de presentacid i els requeriments minims que aguestes demanen al navegador web,
gue venen donafts sobretot per la seva capacitat utilitzant les novetats HTML5 i CSS3.

Durant molt de temps hi ha hagut la practica de programar utilitzant tecnologies exclusives d'un
navegador: Microsoft Internet Explorer. Aquesta prdctica va perjudicar molt la competéncia
entre els navegadors i per tant també al desenvolupament de les tecnologies web. Els temps han
canviat i actualment els motorsé més utilitzats son Gecko (Mozilla Firefox), Webkit (Chrome, Safari,
Opera) i Trident (Internet Explorer), sent els dos primers els més avancats tecnoldgicament i amb
una versid 6 de Trident (IE 10) bastant competent. Pel que fa al percentatge d'utilitzacio les dades
varien segons I'empresa estadistica perd els dos primers ja sumen junts una majoria.

L'aplicacié desenvolupada en aquest projectes estd pensada per ser utilitzada en un entorn
controlat com és el cas d'un hospital, on hi ha la possibilitat de tenir el navegador necessari
instal{at. Es per aquest motiu que s'ha decidit aprofitar les avantatges que ofereixen les noves
tecnologies i desenvolupar I'aplicacié utilitzant per provar-la el navegador Mozilla Firefox,
propietat d'una fundacid sense dnim de lucre i respectuosa amb els estandards web. L'aplicacid
és compatible amb aquest navegador i també ho és amb el Google Chrome i I'Internet Explorer
10 (també Internet Explorer 9 perd amb pérdues visuals). No s’ha provat amb d'altres navegadors
o versions, on encara que I'aplicacid podria ser funcional, podria patir deficiencies visuals.

L'altre requisit a destacar és la resolucié de pantalla, doncs la minima perque I'aplicacié es
visualitzi correctament és de 940 pixels d'amplada. Actualment és dificil veure equips d'escriptori
amb resolucions més petites, per la qual cosa s'ha considerat una bona mida fixe per contenir la
web. L'aplicacié tampoc s’ha desenvolupat pensant en dispositius mobils, perd la utilitzacié de
Bootstrap com a front-end facilitaria molt la tasca de crear un disseny responsiu per adaptar-la.

8 El motor del navegador web és I'encarregat de renderitzar el contingut. Un motor pot ser utilitzats per
diferents navegadors web. Més informacio: http://es.wikipedia.org/wiki/Motor_de_renderizado
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8. ANALISI | DISSENY DEL SISTEMA

Aquest apartat conté la fase d'andlisi i disseny del sistema previ al desenvolupament del projecte.
Primer es veuen els diagrames i les fitxes dels casos d'Us i seguidament es proporcionen alguns
diagrames de seqléncia i d'activitat que permeten entendre millor el seu comportament. El
disseny de la base de dades queda definit gracies al model entitat-relacié i el model relacional.
Finalment s'ha realitzat un prototipatge de les pantalles més representatives de I'aplicacid.

8.1. DIAGRAMES DE CASOS D'US

Per quUestions de visibilitat dels diagrames, els casos d'Us s’han dividit per subsistemes:
funcionalitats generals, funcionalitats relacionades amb les incidéncies, funcionalitats
relacionades amb les preguntes frequents i finalment les funcionalitats dels administradors.

CASOS D'US GENERALS

Canviar foto
Canviar correu
electrénic
Canviar
contrasenya

Sol-licitant Informatic Gestor

Entrar /
Autenticar

Informatic Administrador
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CASOS D'US D'INCIDENCIES

Portal Portal Gestor
Sol-licitant
Visualitzar incidéncia
Nova (Gestor)
incidéncia
Assignar
Historic incidéncia
incidéncies
anviar priorita
Visualitzar incidéncia e
(Sol-licitant)

- /" Cerca ™\
Sol-licitant
Reobrir nformatic Gestor
incidéncia
Afegir nota seguiment Afegir nota seguiment
(Sol-licitant) privada (Gestor)

Valorar resolucio Afegir nota per
incidéncia ormar al sol-licita
Informatic Administrador
Afegir solucio

CASOS D'US DE PREGUNTES FREQUENTS

Preguntes
freqlients (FAQ

Visualitzar PF

Afegir/Maodificar

Informatic Gestor

1

Informatic Administrador

Sol-licitant
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CASOS D’US DELS ADMINISTRADORS

Gestio
d'usuaris
Nou usuari

Reiniciar
contrasenya
Informes/Estadistiques

Informatic Administragor

8.2. FITXES DE CASOS D'US

Les fitxes dels casos d'Us es classifiquen de la mateixa manera que els diagrames d'Us exposats
en I'apartat anterior.

CASOS D'US GENERALS

Cas d'Us Entrar / Autenticar

Objectiu Permetre entrar a I'aplicacid identificant I'usuari
Actors Sol licitant, Gestor, Administrador
Pre-Condicié e L'usuari estaregistrat a l'aplicacié.

. Encara no estd autenticat.
. Entra I'adreca de I'aplicacié al navegador (qualsevol ruta dins de
I'aplicacié el fard autenticar).
L'usuari entra a la pantalla inicial de I'aplicacié segons el seu rol i es registren les
seves dades de sessiod.

Post-Condicié

Escenari principal d'éxit 1. L'usuari introdueix el seu identificador i la seva contrasenya.
2. L'aplicacié comprova que I'usuari existeix i la contrasenya sigui correcte.
3. Esregistren les dades de I'usuari en una sessié i el redirigeix a la pdgina
principal depenent del rol de I'usuari: al Portal de I'Usuari si és un
sollicitant o al Portal del Gestor si és un informdtic (gestor o
administrador).

Alternatives e  Sil'usuari no estd registrat al'aplicacié se I mostrard I'error corresponent.
Si I'usuari estd desactivat se li mostrard I'error corresponent.
Si la contrasenya és incorrecte se li mostrard I'error corresponent.
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Cas d'Us Sortir

Objectiu Permetre sortir de I'aplicacié de forma segura
Actors Sol licitant, Gestor, Administrador
Pre-Condicio L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

s s L'usuari ja no esta autenticati ha de tornar a entrar I'identificador i la contrasenya
Post-Condicio A -
per accedir al'aplicacio.

Escenari principal d'éxit 1. L'usuari clica I'opcid per Sortir de I'aplicacid.
2. L'aplicacié esborra les dades de la sessid i redirigeix I'usuari a la pagina
d’'autenticacié.

Alternatives -

Cas d'Us Perfil

Objectiu Visualitzar les dades del perfil de I'usuari autenticat

Actors Soldicitant, Gestor, Administrador

Pre-Condicio L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

Post-Condicié Es veu la informacio del perfil de I'usuari autenticat.

Escenari principal d’éxit L'usuari visudlitza la pagina Perfil amb el seu usuari i contrasenya, nom i cognoms,
correu electronic, la seva foto i el n° total d'incidéncies registrades i actualment
obertes.

Alternatives Si I’L{sgori préeviament no ha posat cap foto al seu perfil es veurd una imatge
generica.

Cas d'Us Canviar contrasenya

Objectiu L'usuari ha de poder canviar-se la contrasenya d'accés

Actors Solicitant, Gestor, Administrador

Pre-Condicid L'usuari esta autenticat a I'aplicacio.

L'usuari té una nova contrasenya que haurda d'utilitzar la propera vegada que

Post-Condicié : At
s'autentiqui a I'aplicacié.

Escenari principal d'éxit 1. L'usuari introdueix la nova contrasenya dues vegades i I'envia.
2. El sistema actualitza la contrasenya a la base de dades i el proxim cop
que s'autentiqui ho haurd de fer amb la nova.

Alternatives e Sila nova contrasenya no és igual en els dos camps on s'ha entrat se |i
mostrard I'error corresponent i no fard el canvi.

e Sila nova contrasenya no té un minim de 6 cardcters o algun d'ells no
és alfanumeéric el sistema informard d'aquestes restriccions i no fard el
canvi.

e Sila nova contrasenya és la mateixa que I'antiga es mostrard I'error
corresponent i no fard el canvi.
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Memoria

Cas d'Us Canviar correu electronic

Objectiu

L'usuari ha de poder canviar-se el correu electronic

Actors

Sol licitant, Gestor, Administrador

Pre-Condicié

L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

Y4

Post-Condicio

L'usuari té un nou correu electronic on rebrd les notificacions.

Escenari principal d'éxit

L'usuari infrodueix una nova adreca de correu electronic i el guarda.
L'aplicacié envia un correu a la nova adrega amb un enllag que conté
un codi aleatori, préviament guardat a la base de dades.

L'usuari rep el correu i clica I'enllag. El sistema comprova que el codi
coincideixi amb el de la base de dades i guarda definitivament la nova.
L'aplicacié el redirigeix a la pagina del Perfil de I'usuari on es pot veure
el canvi realitzat.

Alternatives

En cas que el format de la nova adrega de correu sigui incorrecte no es
permetrd avancaris'avisard de I'error.

En cas de demanar el canvi d’'adreca i no confirmar-lo mai mitjangant
I'enllac rebut per correu electronic el canvi no es fard efectiu. La
proxima vegada que ['usuari vulgui sol ficitar un nou canvi veurd un avis
que té un canvi pendent d'aplicar, perd podrd demanar el nou canvi
que substituird I'anterior.

En cas d'accedir ala pagina de confirmacié amb un codiincorrecte no
s'acceptard el canvi.

Cas d'Us Canviar foto

Objectiu

L'usuari ha de poder canviar-se la foto de perfil

Actors

Soldicitant, Gestor, Administrador

Pre-Condici6

L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

Post-Condicié

L'usuari té la nova foto assignada al perfil.

Escenari principal d'éxit

1.

Independentment de si I'usuari ja té una foto assignada o no podrd
adjuntar-ne una de nova utilitzant un camp que li permetrda seleccionar-
ne una del seu ordinador.

L'aplicacié comprova que la mida maxima de la foto sigui 300x300px,
que la mida no sobrepassi els 200kb i que estigui en un dels formats
acceptats: PNG, JPG, JPEG i GIF.

Si es passen les comprovacions es guarda la nova imatge, sobreescrivint
I'anterior en cas d'existir, i es mostra el canvi al Perfil.

Alternatives

Si falla alguna de les comprovacions no es permet confinuar i s'informa
de la causa a l'usuari.

Si la pujada de la foto al servidor falla (espai exhaurit, error de
connexid, ...) s'informa a l'usuari es permet tornar-ho a intentar.

CASOS D'US D'INCIDENCIES

Cas d'Us Portal del Sol licitant

Objectiu Fer de pdgina inicial per tots els sollicitants, mostrant un resum de les seves
incidencies, de les preguntes freqUents més populars i posant a la seva disposicid
enllacos a les diferents funcionalitats de I'aplicacié.

Actors Sol dicitant

Pre-Condicié

L'usuari esta autenticat a I'aplicacio.

Post-Condicid

L'usuari esta informat de I'estat de les seves incidéncies recents i té accés a totes
les funcionalitats de I'aplicacié.
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i princi exi U usuari ix lici , ja sigui ue hi é irigi
Escenari principal d’exit Quan I'usuari accedeix al Portal del Solicitant, ja s erque hi és redirigit en
entrar al'aplicacié o perqué clica I'enllag corresponent, podrd veure el seglent:

e Les seves incidéncies recents classificades per estat, podent visualitzar-
les clicant sobre seu.

e Un botd per cercar rapidament incidéncies.

. Les preguntes freqUents més populars.

Alternatives e Sino hi ha preguntes freqUents entrades s'indicard que encara no n'hi
ha cap.

Cas d'Us Nova incidéncia

Objectiu Poder fer arribar una incidéncia als informatics gestors amb la informacid suficient
per la seva resolucid

Actors Sol licitant

Pre-Condicio L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

Post-Condicié Es registra la incidéncia, s'assigna al departament responsable amb estat “Nova”.
Escenari principal d’éxit 1. L'usuari omple tots els camps necessaris (Motiu, Titol, Descripcid, Prioritat

i opcionalment Fitxer adjunt) i envia el formulari.

2. Es comproven que els camps s’hagin omplert correctament i es guarda
la incidéncia. Aquesta s'assigna automadticament a un departament
segons el Motiu escolliti queda en estat “Nova”.

3. L'usuari és redirigit a la pagina Visudlitzar Incidéncia on podrd veure la
incidéncia creada.

Alternatives e  Sil'usuari no omple correctament algun dels camps no es permet enviar
la incidencia i se I'avisa.
e En omplir el camp Mofiu apareixen Preguntes FreqUents relacionades.
L'usuari pot trobar la solucié en alguna d'elles i cancel ar la creacié de
la incidéncia.

Cas d'Us Historic incidéncies

Objectiu Permetre a I'usuari accedir a totes les incidéncies registrades amb anterioritat.

Actors Sol dicitant

Pre-Condicio L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

Post-Condicié L'usuari t& accés a totes les incidéncies que ha registrat.

Escenari principal d’éxit En accedir a aquesta pdgina I'usuari veu totes les incidencies que ha registrat
ordenades per data. Es mostra la informacié més destacada (Titol, Estat, ...) i es

permet accedir a cadascuna d’elles amb un enllag.

Des d'aquesta pantalla també es pot fer Us de la funcionalitat Cercar incidencia.

Alternatives En cas que l'usuari no hagi creat mai cap incidéncia només se |i mostrard un
missatge indicant-ho.

Cas d'Us Cercar incidéncia

Objectiu Permetre trobar incidéncies a partir de certs filtres

Actors Soldicitant, Gestor, Administrador

Pre-Condicid L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

Post-Condicié L'usuari froba les incidencies coincidents amb els filtres entrats.

Escenari principal d’éxit 1. L'usuari omple els camps per filtrar la cerca (un text que ha de coincidir
amb el fitol o descripcid, un estat, etc....) i executa la cerca.
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2. El sistema cerca aquelles incidéncies que compleixin tots els criteris
escollits. Si I'actor que hiinteractua és un Sol licitant només es cercaran
les seves incidéncies.

3. Es mostren les incidencies resultants.

Alternatives Si en executarla cerca no hi ha cap incidéncia registrada o cap de les registrades
coincideix amb els filtres es mostra un avis a I'usuari.

Cas d'Us Visualitzar incidéncia (Sol licitant

Objectiu Visualitzar tota la informacié puUblica d'una incidéncia registrada

Actors Sol licitant

Pre-Condicid e L'usuar esta autenticat a I'aplicacié.

e L'usuari ha registrat la incidéncia.

Post-Condicid L'usuari veu tota la informacié publica de la incidencia.

Escenari principal d'éxit En clicar sobre una incidéncia s'obre aquesta pantalla on es visualitzard la
informacid de laincidéncia i hi haurd enllacos per realitzar diferents accions sobre
ella.

Alternatives -

Cas d'Us Afegir nota seguiment sol icitant

Objectiu Donar més informacié sobre una incidéencia ja registrada
Actors Sol ficitant

Pre-Condicid e L'usuari esta autenticat a I'aplicacid.

e L'usuar ha registrat la incidéncia i aquesta estd oberta (estats “Nova”,
"Assignada” o “En espera”).

Post-Condicié e Una nova nota de seguiment és afegida a la incidéncia.
e Si estava en estat “En espera” passard a I'Ultim estat conegut
(normalment “Assignada”).
e S'avisard per correu electronic al gestor que la tingui assignada, si és el
cas.

Escenari principal d'éxit L'usuari omple el camp de text corresponent i, quan envia la nota de seguiment
aquesta queda guardada. Aquesta es podrd veure al moment afegida a la
incidéncia.

Alternatives -

Cas d'Us Reobrir incidéncia

Objectiu Permetre a un usuari no satisfet amb la solucié proposada demanar la seva revisid.

Actors Sol licitant

Pre-Condicié e L'usuari esta autenticat a I'aplicacié.

e L'usuari ha registrat la incidéncia i aquesta ha estat tancada durant les
Ultimes 72h.

Post-Condicid e L'estat de la incidéncia passa a ser I'Ulim conegut abans de ser

tancada.

Escenari principal d’éxit L'usuari clica I'enllagc corresponent i la incidéncia queda automaticament
reoberta. Aquest enllac només apareix si la incidencia ha estat tancada durant
les Ultimes 72h.

Alternatives -
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Cas d'Us Valorar resolucié incidéncia

Objectiu Permetre a un usuari valorar la solucidé d'una incidéncia resolta, Util a nivell
informatiu i estadistic.
Actors Sol dicitant

Pre-Condici6

e L'usuari estd autenticat a I'aplicacid.
e L'usuari ha registrat la incidéncia i aquesta estd tancada.

Post-Condicid

S'ha afegit o actualitzat la valoracié de la solucid.

Escenari principal d'éxit

L'usuari indica si esta satisfet o no amb la resolucié de la incidéncia.

Alternatives

Si la incidéncia ja havia estat valorada es podrd sobreescriure amb una nova
valoracid.

Cas d'Us Portal del Gestor

Objectiu Fer de pdagina inicial per tots els informatics, mostrant un resum de les seves
incidéncies assignades i les del departament

Actors Gestor, Administrador

Pre-Condicid

L'usuari esta autenticat a I'aplicacio.

Post-Condicid

L'usuari esta informat de I'estat de les seves incidencies assignades i de les que té
el departament pendents d'assignar.

Escenari principal d'éxit

Quan I'usuari accedeix al Portal del Gestor, ja sigui perque hi és redirigit en entrar
al'aplicacié o perque clica I'enllac corresponent, podrd veure el seglent:

e Lessevesincidéncies assignades classificades per estat.

. Les incidencies del departament que encara no tenen cap gestor
assignat.

e Unenllacg per cercar altres incidéncies.

Alternatives

Cas d'Us Visualitzar incidéncia (Gestor)
Objectiu Visualitzar tota la informacié d'una incidéncia registrada
Actors Gestor, Administrador

Pre-Condicié

e L'usuari estd autenticat a I'aplicacid.

Post-Condicié

L'usuari veu tota la informacié de la incidencia, incloses les notes de seguiment
dels gestors i I'historic de canvis que hagi patit.

Escenari principal d'éxit

En clicar sobre una incidencia s'obre aquesta pantalla on es visualitzard la
informacid de laincidéncia i hi haurd enllacos per realitzar diferents accions sobre
aquesta.

Alternatives

Cas d'Us Assignar incidéncia

Objectiu Assignar la incidéncia a departament i/o a un gestor, traspassant-li d’aquesta
manera la responsabilitat de la seva resolucio.

Actors Gestor, Administrador

Pre-Condicié

e L'usuari esta autenticat a I'aplicacié.
e Laincidéncia estd oberta.

Post-Condici6é

Dues opcions:
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e Laincidencia queda assignada a un departament, no a un gestor, i
queda en estat “Nova”.
e Laincidéncia queda assignada també a un gestor en estat " Assignada™.

Escenari principal d'éxit El gestor seleccionard el departament a qui s'ha d'assignar (per defecte el que
tenia assignat) i opcionalment un gestor del departament assignat.

Alternatives -

Cas d'Us Canviar prioritat incidéncia

Objectiu Canviar la prioritat d'una incidéncia.

Actors Gestor, Administrador

Pre-Condicid L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

Post-Condicid La incidéncia té la nova prioritat seleccionada.

Escenari principal d'éxit El ge§Tor, mitjangant un desplegable, selecciona una nova prioritat i guarda els
canvis.

Alternatives -

Cas d'Us Afegir nota seguiment privada

Objectiu Explicar les tasques realitzades relacionades amb una incidéncia de manera
interna, oculta pel sol licitant.

Actors Gestor, Administrador

Pre-Condicid L'usuari esta autenticat a I'aplicacio.

Post-Condicid Una nova nota de seguiment privada és afegida a la incidencia.

Escenari principal d'éxit L'usuari selecciona la opcié “Privada” i omple el camp de text corresponent.

Quan envia la nota de seguiment aquesta queda guardada i es pot veure
afegida a la incidencia al moment.

Alternatives -

Cas d'Us Afegir nota seguiment per informar al sol licitant

Objectiu Informar al sol licitant de la incidéncia i poder demanar-li més informacié.
Actors Gestor, Administrador

Pre-Condicio e L'usuari estd autenticat a I'aplicacid.

e Laincidéncia estd oberta.

Post-Condicid ¢ Una nova nota de seguiment publica és afegida a la incidéncia.
e S’envia un correu electronic avisant al sol ficitant.
e Si el gestor ha marcat I'opcid corresponent I'estat de la incidencia
passard a ser “En espera”.

Escenari principal d’éxit L'usuari selecciona la opcié “Informar al soldicitant”. Si I'estat de la incidéncia és
“Nova" o "Assignada” apareixerd I'opcid de passar la incidéncia a I'estat “En
espera”.

Seguidament s'omple el camp de text corresponent. Quan guarda els canvis la
nota es podrd veure al moment afegida alaincidencia. Amés s'enviard un correu
electronic avisant al sol icitant.

Alternatives -
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Cas d'Us Afegir solucio

Objectiu Informar de la solucié al sol licitant i tancar la incidéncia.
Actors Gestor, Administrador
Pre-Condicio e L'usuari estd autenticat a I'aplicacid.

La incidéncia esta oberta.
La incidéncia té un gestor assignat.

Post-Condici6 e Una nova solucié és afegida a la incidéncia.
S'envia un correu electronic avisant al sol dicitant.
e L'estat de laincidéncia passa a ser “Tancada”.

Escenari principal d'éxit L'usuari omple el camp de text corresponent i I'envia. Quan guarda els canvis la
solucié es podrd veure al moment afegida a la incidéncia i es veurd tancada. A
més s'enviard un correu electronic avisant al sol licitant.

Es pot donar el cas que una incidencia tingui diverses solucions quan aquesta hagi
estat reobertai s’hagi tornat a tancar.

Alternatives Si la incidéncia no té cap gestor assignat es nofifica I'error i no es guarda.

CASOS D’US DE PREGUNTES FREQUENTS

Cas d'Us Preguntes freqients

Objectiu Mostrar a I'usuari preguntes freqUents i les respectives solucions que li poden servir
per respondre algun dels seus dubtes.

Actors Soldicitant, Gestor, Administrador

Pre-Condicid L'usuari esta autenticat a I'aplicacio.

Post-Condicid L'usuari visualitzar les preguntes freqlents.

Escenari principal d'éxit Si I'usuari autenticat és un solicitant aquest veu les preguntes freqUents

ordenades per les visites que han tingut. En cas de ser un informatic les veuen
ordenades per data de registre.

Alternatives Si no hi ha cap pregunta freqUent registrada es mostra un avis a I'usuari.

Cas d'Us Cercar preguntes frequent

Objectiu Permetre trobar incidéncies a partir de paraules clau.

Actors Solicitant, Gestor, Administrador

Pre-Condicid L'usuari esta autenticat a I'aplicacio.

Post-Condicid L'usuari troba les preguntes freqUents coincidents amb les paraules clau escrites.
Escenari principal d'éxit 1. L'usuari omple un camp de text amb les paraules que han de coincidir

amb la pregunta, solucié o etiquetes de la pregunta freqUent.
2. Hsistema mostra les preguntes freqUents coincidents.

Alternatives Si en executar la cerca no hi ha cap pregunta freqUent registrada o cap de les
registrades coincideix amb els filtres es mostra un avis a I'usuari.

Cas d'Us Visualitzar pregunta freqiient

Objectiu Visualitzar la pregunta freqUent seleccionada i la seva solucid
Actors Sol dicitant
Pre-Condicid L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.
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Post-Condicid L'usuari veu la pregunta, al solucié, les etiquetes o paraules clau, la data en que
ha estat registradaii les visites que ha tingut.

Escenari principal d'éxit L'usuari veu la pregunta, al solucié, les etiquetes o paraules clau, la data en que
ha estat registradaii les visites que ha tingut.

Alternatives -

Cas d'Us Afegir/modificar pregunta freqient

Objectiu Crear/modificar una pregunta freqUent.

Actors Gestor, Administrador

Pre-Condicid L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

Post-Condicid Una pregunta freqUent és creada o modificada.

Escenari principal d'éxit 1. L'usuari omple els camps corresponents: pregunta, solucid, etiquetes

separades per comes, i selecciona els motius relacionats.

2. En enviar-ho el sistema comprova que els camps estiguin omplerts i els
guarda.

3. L'usuari és redirigit a la pantalla principal de preguntes freqients.

Alternatives Si algun dels camps obligatoris no s'ha omplert es mostrara I'error i no es podra
guardar la pregunta freqUent.

Cas d'Us Esborrar pregunta freqiient

Objectiu Fer una baixa fisica d'una pregunta freqUent.
Actors Gestor, Administrador
Pre-Condicid e L'usuari esta autenticat a I'aplicacié.
e Lapregunta freqient no estd actualment donada de baixa.
Post-Condicid La pregunta freqUent és esborrada de la base de dades.
Escenari principal d’éxit L'usuari utilitza I'enllac per donar-la de baixa, i després d'acceptar un missatge

de confirmacié, s'esborra de la base de dades i es redirigeix I'usuari a la pantalla
principal de Preguntes FreqUents.

Alternatives -

CASOS D’US DELS ADMINISTRADORS

Cas d'Us Gestor d'usuaris

Objectiu Donar accés a I'administrador per gestionar els usuaris de |’ aplicacid.

Actors Administrador

Pre-Condicid L'usuari esta autenticat a I'aplicacio.

Post-Condicié L'usuari t& accés a gestionar els usuaris de I'aplicacié.

Escenari principal d’éxit Quan I'usuari accedeix al Gestor d'usuaris veu els Ultims 10 usuaris registrats i hi té

disponibles dos enllagos:

e Nou usuari.
e Modificar usuari (clicant sobre I'usuari).

Alternatives -
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Cas d'Us Nou usuari

Objectiu Crear un nou usuari perqué tingui accés a I'aplicacié.

Actors Administrador

Pre-Condicid L'usuari estd autenticat a I'aplicacid.

Post-Condicié Es crea un nou usuari.

Escenari principal d'éxit 1. S'omplen els camps requerits per crear I'usuari: Identificador, nom i
cognoms, correu electronic, rol i, en cas de ser informatic, el
departament.

Es crea automaticament una contrasenya aleatoria.

El sistema valida els camps i guarda el nou usuari.

S'envia un correu electronic al nou usuari amb les seves dades d'accés.
Es redirigeix I'administrador a la pdgina principal de Gestidé d'usuaris.

e

Alternatives e Sialgun dels camps no s'omple correctament es mostra I'error i no es
permet continuar.
e Sil'identificador de I'usuari ja existeix es mostra I'error i no es permet
confinuar.
e Sil’adreca de correu electronic del nou usuari és invalida I'administrador
haurd d'actualitzar-la i Reiniciar la contrasenya.

El cas d'Us “Modificar usuari” és molt similar al del “Nou usuari” perd en comptes de crear un nou
usuari n'actualitza un d'existent. No es pot alterar I'identificador d'usuari un cop creat i si es podrd
establir una data de baixa a partir de la qual I'usuari no podrd entrar a I'aplicacio.

Cas d'Us Reiniciar contrasenya

Objectiu En cas que un usuari oblidi la confrasenya I'administrador ha de poder
subministrar-li una de nova.

Actors Administrador

Pre-Condicid . L'usuari administrador estd autenticat a I'aplicacié.

. Ja existeix I'usuari a qui es vol reiniciar la contrasenya.
S'assigna una nova contrasenya aleatoria a un usuari i se li envia la nova
contrasenya per correu electronic.

Post-Condicid

Escenari principal d'éxit 1. Des de la pantalla de modificacié d'un usuari I'administrador prem el
botd “Reiniciar contrasenya”.
2. Apareix una missatge demanant que confirmil'accié.
3. L'administrador ho confirma, s'assigna una nova confrasenya a |'usuari i
se li envia automaticament per correu electronic.
4. L'administrador és dirigit a la pagina inicial de gestié d'usuaris.

Alternatives e Si després de prémer el botd “Reiniciar confrasenya” no accepta el
missatge de confirmacié continuard a la pantalla on era.

Cas d'Us Informes i estadistiques

Objectiu Posar a disposicié dels administradors informacié generada per I'aplicacio.
Actors Administrador

Pre-Condicid L'usuari estd autenticat a I'aplicacié.

Post-Condicié L'usuari té accés a un seguit d'informes i estadistiques preestablerts.

Escenari principal d’éxit En accedir a aquesta pantalla I'usuari té accés a diferents informes i estadistiques.
Alternatives -




TFC - Aplicacié web per a gestié d'incidéncies en entorns virtuals Memoria
Dimas Streich Colomeda

8.3. DIAGRAMES D'ACTIVITAT

Mitjancant els segUents quatre diagrames d'activitat s'expliquen els casos d'Us més
representatius de I'aplicacidé que descriven el flux de treball que va des de crear una incidéncia
a resoldre-la.

ENTRAR / AUTENTICAR

Comprova gue l'usuari

Gnviar usuari.-’oontraseny% trar
error
existeix | esta actiu a la BD,

i en aquest cas que la - & [Identificacio incorrecte]
contrasenya entrada sigui /
correcte.

[Identificacio correcte]

(Esta blir dades sessiéj

Pagina inici v ariable
segons rol de - - - - | Redirigir pagina inici
[usuari
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NOVA INCIDENCIA

[ Motiu amb Preguntes Frequents ]

[ No rellevants | [ Rellevants ]

[ Motiu sense Preguntes Frequents |

[ PF no resol el dubte ] ‘<

PF resol el dubte
[ Camps incorrectes] [PFresole ]

Camps correctes)
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ASSIGNAR INCIDENCIA

[ Incidéncia oberta |
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AFEGIR sOLUCIO

[ Tancada ]

38



TFC - Aplicacié web per a gestié d'incidéncies en entorns virtuals Memoria
Dimas Streich Colomeda

8.4. DIAGRAMES DE SEQUENCIA

Per complementar els diagrames anteriors s'han realitzat tres diagrames de seqiencia que
modelen la interaccid entre els actors, les vistes, els controladors i els models. En aquest cas s’han
utilitzat els tres casos d'Us més importants: entrar a I'aplicacid, crear una incidéncia i resoldre-la.

ENTRAR / AUTENTICAR

views/ views/ rol/ controllers/ models/
login inici auth usuari_model
: : : :
1: enviar usuarifpwd | I I I
l 1.1: autenticar() l |
I .I I
i 1.1.1: autenticar() :
| | all
alt | I 1.1.1.1: invalid
— | | 1.1.1.1.1: mostrarError |
[login invalid] h‘ |
I
| | L
‘o] | ] 1 __
1.1.1.2: valid

[login valid]

1.1.1.2.1: _set_dades_sessio
1.1.1.2.2: redirigir inici
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Memoria

NOVA INCIDENCIA

views/ solicitant/ incidencies/

models/ pf_model

controllers/ solicitant/

models/

nova_incidencia

incidencies

incidencia_model

views/ solicitant/
inici

Sol-licitant

2: omple "Motiu"

I
|
|
|
o

|
1: mosta formulari nowa incidencia

L

2.1: {ajax} getﬁpfsireIacionades#idimotiu)

2.1.1: mostra preguntes f.

ﬂ

alt

[pregunta f. rellevant]

3: selecciona pregunta f.

3.1: {ajax} get_pf(id_pf)

3.1.1: mostra pregunta f.

alt

[accepta solucid)

4: accepta solucio

4.1: redirigeix pagina inici

=)

[camps incorrectes]

5: omple resta de camps

5.1: Mostra error
1

5.2 guarda_incic#encia()

ol

5.2.1: guarda_incidencia()

5.2.2: redirigeix pagina vdure incidencia
|

-
"
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Memoria

AFEGIR sOLUCIO

veure_incidencia

‘ views/ gestor incidencies/

Gestor / Administrador

T 1: mostrar pantalla veure incidéncia

incidencies_model

alt

[estat!=tancada]

3: clica afegir solucio
»

4: escriu solucid i envia

2 clica pestanya solucid
2.1: mostrar pestanya solucio

3.1: mostra modal Afegir solucio

.

| 4.1: guarda_solucio()

4.1.4: actualitzar

4.1.1: guarda_solucio()

4.1.2: upd_estat()

4.1.3: mail al sollicitant

3y

|
|
|
i
Hﬁ
I

8.5. MODEL ENTITAT-RELACIO

El model E/R obtingut de I'andlisi i disseny plantejats queda definit en el segUent diagrama.

DEPARTAMENT

WERIFICARAIL ROL ACTUALITZACID ESTAT
1 1
n
1 n
1 n n
1
PREGUMTAFREQLUENT n /\ 1 A
AN 1
! INCIDENCIA |1
1 1
n
MOTASEGUIMENT b
n
n
1
1
n
MAOTIL
m
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8.6. MODEL RELACIONAL
A partir del model E/R anterior podem obtenir el model relacional seguent.

:] rol > :] actualitzacio » :] departament »
I

v T T 1
| iy . o1l 4
o usuari actualitza indiencia 0. | 0. ) 11 | L .
| fm—————— — | usuaripertany a departament | I |incidéncia assignada a departament
ree— . r—_———r——————— — — — — — — - [
usuari té un rol | | i_ r o ) o | |
| | incidencia te actualitzacions 1
ol S L T e |
1 | L 0.1 incidéncia assignada a gestor I 1
| usuari p I [Z—-Z-==- "] incidencia >

1 solicitant crea incidencia Iy ! !
0.* g sl g«
'l 7 lincidencia esta en un estat

I___]

usuari canvia email| 'usuari crea notes de seguiment ||

|
1
incidencia té notes de seguiment J|| !

|
|
|
|
|
|
| 1
: 1 : T T T T T | _| estat >
| _| verificaEmail > | | : -
I 0.*l o~ I |
| il ]
I "] notaSeguiment » ' |
I notaSeguimen | lincidencia te motiu
[Gestor crea Pregunta Freglent motiu pertany a dep = |
| | |

0 | o ) 1 <l 1

= pf t& motius relacionats motiu té pf relacionades | |
1 1 .
m preguntaFrequent » ———————— m preguntaFrequent_motius » ————— "] motiu >
1 1.% 0. 1

La definicié completa de la base de dades es pot trobar al fitxer DDL que acompanya aguesta
memoria. Explicat de manera resumida, les taules utilitzades son les seglents:

e usuari: guarda les dades dels usuaris amb accés a I'aplicacié, on el camp clau és el seu
identificador id_usuari. Té dues claus foranes, rol i departament, que fan referéncia a les
respectives taules. El camp foto conté el nom de la foto en cas d’haver-la pujat.

e rol: guarda identificador numeéric (camp clau id_rol), nom curt i descripcié de cada rol.

o verificaEmail: quan usuari vol canviar el correu electronic es genera un codi aleatori que
gueda guardat en aquesta taula. El camp clau és I'identificador de I'usuari usuari.

e incidencia: es pot considerar la taula més important, conté les dades de les incidéncies
entrades. El camp clau és I'identificador autonumeéric id_incidencia i t& dades del
sol licitant, gestor assignat, departament assignat, motiu i estat amb claus foranes de les
seves taules. El camp fitxer_adjunt tan sols conté el nom del fitxer, no el fitxer en si.

¢ estat: guarda id numéric (camp clau id_estat), nom curt i descripcid dels estats.

¢ notaSeguiment: guarda les notes de seguiment que un usuari realitza a una incidencia,
amb camp clau autonumeéric id _notaSeguiment. El camp SET tipus determina si és una
nota de seguiment del sol licitant, una nota privada del gestor, una de publica, o una
solucié. En cas de ser solucid el camp TINYINT valoracio podrd indicar si el sol licitant
n'estd satisfet o no.

e actudlitzacio: quan un usuari canvia I'estat, assignacid o prioritat d'una incidéncia es
guarda un registre amb els valors anterior i nou, i el camp clau autonumeric
id_actudlitzacio. El camp SET fipus indica quins d’aquests canvis s'ha realitzat.
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¢ departament: conté els noms dels diferents departaments informdatics amb un camp
clau autonumeric id_departament.

¢ preguntaFrequent: guarda les dades de les preguntes freqUents amb el camp clau
autonumeric id_preguntaFrequent. També té un camp numeéric per registrar el nombre
de visites rebudes.

e motiu: hi frobem els diferents motius pels quals es pot obrir una incidéncia i estan
identificats pel camp clau autonumeéric id_motiu. A més de la descripcié també inclou la
clau forana id_departament que indica a quin dep. s'assignaran les seves incidéncies.

¢ preguntaFrequent_motius: Amb motiu de la relacid N:M entre preguntaFrequent i motiu
es crea aquesta taula que s'identifica amb els seus camps claus.

Les taules modificables tenen camps per guardar usuari i data de creacid i/o modificacio. Es
diuen added on/updated on per les dates i added by/updated by pels usuaris.

8.7. PROTOTIPATGE

En aquesta etapa de disseny s’ha realitzat un prototipatge de les principals interficies amb la
finalitat de definir I'estructura general de les vistes i coneixer el seu comportament. Les pantalles
gue no han estat prototipades tindran un funcionament similar i la seva estructura es pot deduir
a partir de les representades a continuacid.

ENTRAR / AUTENTICAR

ClaU

(- -) c |Q http:/ /. . fciaullogin

- CIAU

s N

Identificacid

| Nom d'usuari ‘

| Contrasenya ‘

| Inicia sessid ‘
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Memoria

CAPGALERA | MENU NAVEGACIO PRINCIPAL

ClAU

&> C |Q http://../ciau/

Veure perfil

Canvi contrasenya
Canvi mail

Canvi foto perfil

Sortir

PORTAL DEL SOL-LICITANT (SOL -LICITANT)

ClAU

& = |Q http://../ciau/solicitant/inici

Clicant la
capgalera es
mostra o

contingut

s'amga el seu _

Obre una finestra modal
on es pot introduir un text
per cercar incidéncies a
partir del titol i descripcib.
El resultat es mostra a la
pantalla d'Histéric.

Portal del sol-licitant

Les meves incidéncies

Esperant resposta

ID Titol Assignata Data Sollicitud

Obertes [~ ]

*

Com puc canviar la contrasenya?.¢?

W  Lordinador no funciona, qué pot ser? &7
*  No puc accedir a Internet (;’J
%  On puc consultar &l correu? ¢?

Es un enllag a I'Histéric

. o
Obre una finestra modal
on es pot introduir un text
per cercar preguntes
freqlents. El resultat es
mostra a la pantalla FAQ

principal de les FAQ

Es un enllag a la pantalla

El Portal del Gestor serd igual perd al bloc de la dreta hi haurd les incidéncies del departament.
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Memoria

NOVA INCIDENCIA (SOL LICITANT)

ClAU

& = |Q http://.../ciau/solicitant/incidencies/nova_incidencia

Nova Incidéncia |

Nova incidencia

Metiu: Motius generals =

Titol: |

Descripcib:

Prioritat:

Adjunt: |

Navega..

HISTORIC (SOL LICITANT)

ClAU

& = |Q http://../ciau/solicitant/incidencies/llista_incidencies

| Histéric |

— Filtres

Historic incidéncies

Titol/Descripcit: l:l Prioritat:

ID A Estat % Prioritat + Titol

# Assignada a

% Data

<<<456>>>
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Memoria

VEURE INCIDENCIA (SOL LICITANT)

Prioritat

Recbrir incidéncia

Clau
& > |Q http:/ /. [eiau/sclicitant/incidencies/veure_incidencia/12 | E
Biciav | |
Incidéncia n® 12
- - - - 07 Y
| Awvisos (Incidéncia en espera de respesta, pendent de valoracid, ...) |
N -
J Dades | Notes aeguiment| Scluci6|
Titol de la incidéncia Data obertura
Si la incidénci
Desceripcib de la incidéncia T Q eleib It:‘:cad:a
i aquest enllag
Gestor assignat permet reobrir-la

Aqmsta"
pestanya
estard
desactivada si
la incidéncia
no té solucid

Dades | Notes seguiment | Scluci6|

Descripcid nota de seguiment ---

[® Afegir nota

Descripcib nota de seguiment

| Dades | Notes aeguiment| Solut.ib|

Solucib proposada pel gestor-

Estic satisfet
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VEURE INCIDENCIA (GESTOR)

CIAU

& > |Q http:/ /. [eiau/sclicitant/incidencies/veure_incidencia/12

Q, cerca répida incidéncies

Incidéncia n® 12

| Awvisos (Incidéncia recberta, nova nota del sollicitant, ...) |

J Dades |Nutas seguiment | Sulucib| Actualitzacions

Titol de la incidéncia Data obertura - Autor
Obre una
Descripcib de la incidénci finestra modal
Estat ¢ que permet
Gestor assignat 4} canviar la

| prioritat de la
S

Prioritat &

Deporament [+ [ oesr |~

Dades | Notes seguiment | Solucid |

[% Afegir nota

Descripcib nota de seguiment

Descripcib nota de seguiment

| Dades | Notes seguiment | Solucid |

[ Alegir solucid

Solucit proposada pel gestor-
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USUARIS (ADMINISTRADOR)

ClAU

& = |Q http://.../ciau/admin/usuaris/llista_usuaris

| FAQ | Usuaris ‘ Info

Gestor d'usuaris [ Crear usuari

— Filtres
Usuari A Nom & Mail # Rol = Departament * Actiu ¥
a‘?

<<<456>>>

INFORMES (ADMINISTRADOR)

ClAU

& > |Q http:/ /. /feiau/admin/llista_informes

Informes i estadistiques ]

Incidéncies obertes per departament Paraules més utilitzades

mail S0P orgos contrasenya usuori I Windows
mail savac ., perdua fi caducat
recuperar

Incidéncies obertes per gestor N° d'incidéncies obertes

1l |

48




TFC - Aplicacié web per a gestié d'incidéncies en entorns virtuals Memoria
Dimas Streich Colomeda

Q. IMPLEMENTACIO | PROVES

Comjas’ha explicat CIAU serd un projecte desenvolupat amb PHP sota el framework Codelgniter
—ClI d'ara en endavant-, I'aprenentatge del qual ha estat un dels grans proposits d'aquest
projecte. Al no tenir experiencia previa amb cap alire framework PHP la fase inicial de la
implementacié ha estat dedicada cent per cent a la lectura de manuals i documentacié oficial.
Aixi el primer problema o impediment va ser la barrera d’'entrada, no només per coneixer les
funcions, classes i llibreries que envolten Cl sind també a aprendre a treballar amb el patré MVC.
La clau va ser no comencar directament amb I'aplicacid CIAU sind realitzar una petita aplicacié
de prova amb la qual poder fer totes les proves i adquirir els coneixements bdsics.

Comencar a desenvolupar una aplicacié amb Cl és molt facil, tant sols s"ha de descomprimir el
fitxer subministrat a la carpeta publica del servidor web. En la segUent il lustracié es pot veure
I'estructura bdsica i es descriuen les carpetes que s'han utilitzat en aquest projecte:

| applicationé Carpeta on van els fitxers de I'aplicacié a desenvolupar ]

. cache

. config 4 Fitxers de configuracié: base de dades, validacié formularis, etc. ]

y controllersA Controladors, classes amb la logica de negoci ]

. core 4 Classes que sobreescriuen les propies del CI ]

| errors
\ helpers 4 Llibreries amb funcions comunes a tota I'aplicacié ]

. hooks
. language 4 Fitxers d’idioma que permeten traduir els missatges de ClI ]

. libraries 4 Classes que permeten ampliar les funcionalitats de CI ]

. logs
. models 4 Classes amb els models d'accés a la base de dades ]

. third_party
. vendor 4 Classes mantingudes per tercers ]

| Views 4 Logica de presentacid ]

, assets 4 Carpeta propia amb els fitxers CSS, JS, imatges, etc. ]

<
. img
s

. uploads

\ systemé Carpeta amb els fitxers propis de Cl, on normalment no es modificara res ]

Il ustracid 3. Estructura carpetes CI

49



TFC - Aplicacié web per a gestié d'incidencies en entorns virtuals

Dimas Streich Colomeda

Memoria

9.2. TURA MVC

Els segUents diagrama representen els fitxers i funcions del model MVC desenvolupat en aquesta
aplicacié. En la documentacid del codi es pot trobar la descripcié detallada.

index

index

veyre_incidencia

get_gestors_departament

veure_tauwla_actualitzacions

guarda_canvi_assignacio
guarda_canvi_prioritat

guarda_nota_seguiment

_mail_solicitant_feedback

guarda_solucio

mail_solicitant_solucio

historic

outacomplete_usuari

index

nova_pf |

guarda_pf
editar pf

actualitza_pf

esborra_pf

index

get_incidencies_departaments

inici_gestor.php

incidencies_gestar php

1 pf_gestor.php

informes.php

get_activitat

index

nou_usuar

guarda_usuarl

_mail_nou_usuari

editar_usuari

actualitza_usuari

reiniciar_contrasenya

_mail_nova_confrasenya

alpha_dash_space

usuaris.php

/gestor

Jadmin P

\ fsolicitant

index

login

auth.php I autenticar

| logout

_set_dades_sessio

index

canvi_foto
) canvi_contrasenya
peffilphp cf————
o canvi_mail

_mail_canvi_mail

confirma_canvi_mail

Veure_notes_seguiment

incidencies.php | veure_solucions

| reobe_incidencia

inici_solicitant.php index

index
veure_incidencia
_get_solucions
nova_incidencia

incidencies_solicitant.php guarda_incidencio

guarda_nota_seguiment

_mail_gestor_notaseguiment

volora_solucio

historic

index

pf_solicitant.php veure_pf

veure_pfs_relacionades
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incidencia_model.php

get_incidencia
get_incidencies
insert_incidencia
upd_ultim_estat
_log_get_ultim_estat
_log_set_nou_estat

upd_estat

notaseguiment_model.php -

upd_assignacions
upd_prioritat
get_actualitzacions
get_top_motius

get_carrega_gestors

get_activitat_periode

get_notes_seguiment

Models )

usuari_model.php -

auth_usuari

get_usuari

get_usuaris

insert_usuari

upd_usuari

get_usuaris_autocomplete

get_gestors_departament

pf_model.php

estat_model

get_rols

get_pf

get pfs
get_motius_relacionats
get_pfs_relacionades
insert_pf

upd_pf

delete_pf

registra_visita

get_estats

departament_model

get_departaments

motiu_model

get_motius

verificaemail_model

‘ Vistes }

Memoria
head.php
/template ‘ layout.php
‘ menu.php
login.php
perfil.php
ajax_notes_seguiment.php
ajax_solucions.php
inici.php
historic.php
/incidencies | veure_incidencia.php
/solicitant T
| nova_incidencia.php
pf.php
/pf =
| veure_pf.php
inici.php
historic.php
/incidencies &———————
-—{ veure_incidencia.php
/gestor - e

pf.php
/pf - ‘ nova_pf.php

edita_pf.php

usuaris.php

nou_usuari.php
/admin

edita_usuari.php

informes.php
mail_canvi_mail.php

mail_gestor_notaseguiment

mail_informa_solicitant.php

/mail = - =
mail_nova_solucio.php

mail_nou_usuari.php

mail_reinicia_contrasenya

9.3. ALTRES FITXERS IMPORTANTS

A més dels models, vistes i controladors que defineixen I'aplicacid hi ha altres fitxers i decisions a
destacar. Seguidament es comenten els més importants:

CONFIGURACIONS

Els principals fitxers de configuracié personalitzats per aquesta aplicacié son els seglents:

e avutoload.php: Llibreries, helpers, models, ... que s’"han de carregar a tots els contfroladors.

¢ config.php: Configuracié bdsica de Cl (seguretat, URL, ...).

e database.php: Configuracié de la base de dades.

¢ email php: Configuracié del servidor de correu electronic.

e form_validation.php: Validacié dels camps que s'envien en tots els formularis de
I'aplicacid. Es pot definir si sén obligatoris o no, cardcters valids, etc.

e pagination.php: Clincorpora una llibreria que facilita la paginacié dels elements llistats a
una pagina web, i aquest fitxer en permet configurar alguns pardmetres.
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e phpass.php: Configuracié de la llibreria de seguretat phpass.
o routes.php: Permet establir algunes rutes per defecte o modificar-ne d’alires.
o upload_*.php: Estableixen els requeriments dels fitxers adjuntats en els formularis.

MY_CONTROLLER

A la carpeta core s'ha creat un nou fitxer MY_Controller.php. Aguest conté tres classes que
estenen del confrolador base Cl_Controller per aplicar-hi una capa de seguretat:
Admin_Conftroller, Gestor_Controller i Solicitant_Conftroller. Aquestes modifiquen el constructor
original per comprovar si el rol de I'usuari autenticat té permis per accedir al controlador.

D’aquesta manera un controlador on hi ha de poder accedir un usuari anonim estard basat en
Cl_Controller (extends Cl_Controller), un on només hi puguin accedir els sollicitants ho fard en
Solicitant_Controller. Els controladors que estenguin de Gestor_Conftroller permetran I'accés tant
a informatics gestors com administradors, i d' Admin_Controller només als administradors.

A més a més aquestes classes també contenen la solucid a un problema trobat durant el
desenvolupament. Els correus que s'envien als usuaris de I'aplicacié per informar-los de diversos
aspectes (canvi correu, nou usuari, incidencia tancada, ...) contenen enllacos a controladors
concrets de I'aplicacid. Perd si s'obrien sense estd autenticat al’aplicacid, després d'iniciar sessid
es redireccionava l'usuari a la pagina d'inici, i no al controlador desitjat. Per arreglar-ho, a cada
una de les classes esmentades es guarda la URL referenciada, de manera que el controlador
Auth encarregat de I'autenticacié sap a on s’ha de dirigir I'usuari.

HELPERS

Els helpers de CI sén llibreries de funcions que es poden utilitzar a I'aplicacid. Se n'han
desenvolupat dos: ciau_helper.php i utility_helper.php, les dues amb funcions molt bdsiques de
suport no especifiques de cap controlador en concret i ben documentades dins el codi.

MESSAGES

Com s'ha esmentat als requeriments no funcionals, el feedback a I'usuari és un factor important
de I'aplicacié. Per aixd s'ha volgut crear una manera facil, versatil i homogenia d'enviar
missatges emergents a I'usuari per indicar-li confirmacions, errors, avisos o informacions. S’ha
reutilitzat la classe Messages (libraries/Messages.php) amb llicéncia LGPL, modificant-ne algunes
funcions i afegint-ne una de nova (makeHtml ($messages, $type)) que modifica la manera en que
es mostra per pantalla. Juntament amb la funcid javascript processaMessages () s'aconsegueix que
des d'un controlador es pugui afegir un missatge perque aparegui a la segUent vista carregada.
Utilitzacid: gthis->messages->add("Missatge”, 'success', TRUE);.El segon pardmetre indica el tipus
de missatge, el tercer indica si el missatge ha de ser emergent (TRUE) o fixe (FALSE).

TEMPLATE

Per tal de no haver de repetir les parts comunes de totes les vistes (head, mend, ...) s'ha creat
una vista base (views/template/layout.php) que carrega les parts comunes i la vista que se i
indica des del controlador. O sigui, el controlador el que fa cada cop és carregar el layout.php i
passar-li un pardmetre indicant-li quina vista ha de carregar al contenidor principal de contingut.
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10. IMPLANTACIO | RESULTATS

10.1. PROCES DE DESENVOLUPAMENT

Un cop es van adquirir els coneixements necessaris de Codelgniter i Bootstrap es va passar a la
fase d'implementacié propia de CIAU. En el procés de desenvolupament s'ha seguit, de manera
molt resumida, el segUent ordre:

1. Incorporacié i confeccid de classes generals de I'aplicacié (MY_Model.php,
MY_Controller.php, Messages.php, ...).

2. El template (vistes layout.php head.php i menu.php), sistema de crida des dels
controladors, construccid del menu superior i CSS comuU (main.css).

3. Controlador (auth.php) i vista (login.php, login.css) d'autenticacid, i la part corresponent

del model d'usuaris (usuari_model.php).

Controlador (controllers/perfil.php), vista (views/perfil.ohp) i model del perfil d'usuari.

Controladors, vistes i parts dels models propies dels usuaris sol licitants.

Controladors i vistes i parts dels models propies dels usuaris gestors.

Controladors i vistes i parts dels models propies dels usuaris administradors.

Opftimitzacié i reutilitzacid del codi, donant com a resultat un controlador general

(controllers/incidéencies.php) i funcions a les llibreries helpers.

9. Optimitzacié CSS i Javascript.

10. Testing final i correccié d'errors.

© No 0~

El testing de les funcionalitats implementades s'anava fent progressivament, aixi com les
corresponents ampliacions dels fitxers CSS i javascripft.

Moltes pantalles permeten realitzar accions que afecten ala base de dades sense necessitat de
refrescar la pantalla gracies a la tecnologia AJAX i a I'Us de JQuery. Durant el desenvolupament
s'ha hagut de determinar en quins casos era Util fer-ho aixi sense arribar a abusar-ne.

10.2. RESULTAT OBTINGUT

Per comprovar el resultat final i veure com s’han implementat les tasques especificades en
I'andlisi de requeriments funcionals es pot utilitzar la demo que s'ha preparat, les dades de les
quals es poden trobar en I'annex al final d'aquest document. En aquest apartat s’adjunten
algunes captures il fustrant alguns dels casos d’Us més destacats, perd no s'hi explica el seu
funcionament detallat doncs ja queda ben especificat a les fitxes de casos d'Us i al prototipatge.
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ENTRAR / AUTENTICAR

L'usuari ha de posar el seu usuari i contrasenya per accedir a I'aplicacid. Si hi ha algun error es
mostra en vermell com es veu a la captura. El missatge d’error es pot amagar clicant sobre seu.

% CIAU WwCIAU

La contrasenya és incormecte

dentificacio Identificacid
= 1
& [

PORTAL DEL SOL -LICITANT

La pantalla inicial dels solficitants, tal i com s'havia dissenyat i especificat. El menu superior és
comuU per totes les pantalles un cop 'usuari estd autenticat, i cada rol hi tindrd les accions
corresponents segons els seus permisos. Des del menu de la dreta es pot accedir al perfil aixi com
sortir de I'aplicacio. Dins “Les meves incidencies” es poden anar veient les incidéncies de cada
estat clicant la capcgalera amb el nom de I'estat. Les preguntes freqUents mostrades s'ordenen
per ordre de visites rebudes. Es pot accedir directament a una incidéncia o pregunta freqUent
clicant a sobre seu.

A Inici +

& Perfil

Portal del sol-licitant

© Sortir

O Les meves incidéndes Q = @ Preguntes fregiients Q

En espera % Tens problemes de xarxa?

Assignades i % Com puc recuperar la contrasenya?
# Titol Actualitzada .
* Queé li passa a la meva impressora?
o Lordinador no s'engega 29/05/2013

* Mo es veu res a la pantalla de l'ordinador. Qué pot ser?

I

Noves

- % Com puc saber les explotacions disponibles?
Ultimes tancades o

% Com puc canviar la contrasenya?

% El correu que he enviat no ha arribat
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PERFIL

Des del Perfil I'usuari veu les seves dades i el meny “OPCIONS” de la dreta té uns enllacos per
canviar contrasenya, correu electronic i foto de perfil. Tot sense refrescar la pantalla.

Joan Falco Valls

sol1

dimas.sc@gmail.com # Canviar contrasenya

4 inddéndies registrades, 4 obertes # Canviar correu electronic

# Canviar foto de perfil

NOVA INCIDENCIA

Quan el solicitant crea una incidéncia ha d'omplir tots els camps, i opcionalment afegir-hi un
fitxer adjunt. En seleccionar un motiu, si té alguna pregunta freqUent relacionada es mostra.

+ Nova incidéncia

Nova incidencia

Motiu: Averia ordinador v

Preguntes fregiients relacionades:

* Mo es veu res a la pantalla de l'ordinador. Qué pot ser?

Titol: El teclat no funciona

Descripcié: El teclat no té cap llum encesa, tot i estar correctament connectat a la
torre. Qué pot ser? El podrieu canviar? Gracies

Prioritat: | Alta v

Adjunt: E=cull el Fitxer

Cancel-lar Desar
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HISTORIC (SOL LICITANT)

Es poden filtrar i cercar totes les incidéncies creades pel sol licitant amb diferents criteris.

- - -
Historic
Y Filtres "
Titol/Descripcio: Prioritat: v Des de:
Motiu: hi Fins a:

Nova
Assignada Reiniciar
En espera

Tancada

4 incidencies

#  Titol Estat Actualitzada Creada
@ = Nova 03/06/2013  03/06/2013
o Aixd és una prova Nova 03/06/2013  03/06/2013
o Resultats laboratori Nova 03/06/2013  29/05/2013
o L'ordinador no s’engega LEC o] 29/05/2013  29/05/2013

VEURE INCIDENCIA (GESTOR)

En visualitzar una incidéncia tota la informacid estd dividida en unes pestanyes superiors que
permeten anar navegant per les diferents seccions. La pantalla del sol licitant &s molt similar tot i
gue pot accedir a menys informacid i les funcionalitats que hi pot fer sén diferents.

Incidencia #3

Dades Notes Seguiment Solucio Actualitzacions

Em doéna el segiient error al enviar un mail 2013 20:2: a

Adjunto document word amb l'error
Estat:

& Adjunt: 1369851902 .docx
jun )2_prova.docx Prioritat: ¥

Gestor: No assignada Ve

Departament: Suport 1r nivell

Actualitzada: 29/05/2013 20:25:02
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AFEGIR NOTA DE SEGUIMENT

En aquesta pantalla es pot veure el resultat de clicar el botd “Afegir nota” d'un informatic. Pot
escollir entre una nota privada i una nota pUblica pel sol licitant, i en aquest Ultim cas pot fet que
I'estat de la incidencia passi a “en espera”, esperant a rebre resposta. El sol licitant, quan afegeix
una nota de seguiment, no té aquestes opcions, doncs sempre seran visibles pels informatics.

Nova nota de seguiment

Mota privada  Informar al sol-licitant

[ Canviar estat a "En espera”

Estic escrivint una nota de seguiment

Cancel-lar Desar

VALORAR sOLUCIO

Quan un informatic tanca una incidéncia afegint-hi una solucid, I'usuari rep un avis per correu
electronic. En seguir I'enllac rebut arribard a la pestanya “Solucid” de la incidéncia en qUestid i,
mitjancant dos botons (verd/vermell), podrd informar si estda satisfet o no amb el resultat.

: ncidencia#4 .
Dades Notes Seguiment Solucio
Zeus Deu
Blog Mayuis
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INFORMES

Els informatics administradors disposen de I'apartat Informes al menU superior. Aquest es composa
de tan sols una pdgina que conté dades que poden ser d'interés per analitzar diferents factors,
com poden ser els departaments o gestors amb més carrega de treball. El grafic “Activitat en
temps real” s’actualitza cada 20 segons i mostra I'activitat que s'esta realitzant en aquell moment,
comptabilitzant noves incidéncies i actualitzacions realitzades.

all InFormes

o o o 1
Total incidéncies obertes Total incidéncies tancades Total preguntes freqiients Total usuaris actius
5 2 7 6
Carrega per departament TOP Motius

Incidéncies per departament Motius més utilitzats (30 dies)

suport 11 niver N
Alres___ \ / Averia ord._..
suport genera NN
Programa I.._ _—— Correu ele__.
——
pesenvolupamen: NN '
Office.... S ‘ AN Explotaci6...
0 0.5 1 1.5 2 2.5 J
N® inadéncies Averia imp....

| @ Tancades (30 dies) @l Obertes |

Carrega actual de treball Activitat en temps real (20 segons)

TR = b P Noves incidéncies i actualitzacions

. 1.25
* Miquel Sastre Pagés: 2
* No assignades: 2
* Niki Petrov Feliu: 1 1
]
s
2
R 075
B
=
g
% 0.5
1
£
ﬁ 0.25
W
£
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11. CONCLUSIONS

Des del punt de vista de I'assoliment dels objectius marcats en aquest TFC la valoracié final és
molt positiva. S"havia de realitzar una aplicacié capac de facilitar I'enviament d'incidéncies d'un
colectiu aixi com la recepcid i gestidé d'aquestes per part d'un altre collectiu, i el resultat final
permet comprovar el seu assoliment. Perd no només aixd sind que a nivell de requeriments
funcionals s’ha seguit la pauta marcada i s’ha aconseguit implementar totes les funcionalitats,
tal i com s’ha pogut comprovar a I'apartat anterior. La valoracid de I'assoliment dels
requeriments no funcionals és més subjectiva, perd personalment es veu un resultat molt
satisfactori.

Les desviacions respecte la fase d'andlisi i requeriments han estat minimes i molt puntuals, com
per exemple I'adhesid d'un nou cas d'Us (reiniciar la contrasenya d’un usuari), i mai per restar o
per incapacitat de realitzacié sind sempre per sumar i millorar la solucié final. A nivell de
planificacid també s'han pogut seguir els passo marcats, tot i que, internament en la fase
d'implementacio, I'aprenentatge de nous frameworks tant en la capa de negoci com en la de
presentacid ha suposat haver-hi de dedicar més hores de les previstes.

Aquest Ultim aspecte porta a valorar el projecte des del punt de vista de la motivacid personal.
Al final un TFC pot servir, a més de finalitzar una carrera i consolidar una trajectdria acadéemica,
per adquirir uns coneixements, unes bones practiques i I'assoliment d'uns objectius personals i
professionals molt enriquidors i sobretot molt practics. Aixi el fet d'haver programat la primera
aplicacié amb Codelgniter i Bootstrap ha servit per madurar uns coneixements de PHP que
s'utilitzaven a diari en el mén professional i que poden millorar molt la qualitat de futurs projectes.
També pel que fa a planificacid, especificacid i disseny, fases que sovint es passen molt per alt
en el dia a dia professional, les sensacions finals han estat molt bones per les seves avantatges i
s'ha vist que valdrd la pena dedicar-hi més esforg.

L'aspecte negatiu és la quantitat d'hores didries que s’han de dedicar en un projecte d'aquestes
dimensions per portar-lo a terme en el termini establert i el perill real d'abandd en cas de produir-
se un contratemps. Per a futurs projectes es considerard important valorar més |'esforc necessari
per cada fase i deixar més marge entre aquestes. Un altre aspecte criticable és la limitacid de 60
pagines per aguesta memoria, fet que perjudica la definicié de la feina feta i ens fa passar per
sobre aspectes importants que ajudarien a descriure’l millor.
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12.

TREBALL FUTUR

Els requeriments treballats en aquest projecte s’han plantejat com a base de I'aplicacié per
poder assolir aquells objectius que s'han trobat més interessants. Ara bé, tant en I'andlisi de
requisits com en la fase d'implantacié s'han tingut noves idees desitjables per implementar en un
futur. En destagquem les segUents:

Generals

Editor WYSIWYG pels camps de descripcio.

Possibilitat de mostrar avisos al Portal del Sollicitant en cas d'existir incidéncies generals
gue s'estan mirant de solucionar.

Permetre que un gestor pugui escollir una solucidé predefinida a una incidéncia que es
déna freqientment.

Donar la possibilitat als usuaris de recuperar la seva contrasenya en cas d’haver-la oblidat.
Ordenar els llistats clicant sobre el nom de les columnes mostrades.

Amb la paginacid, mostrar n® de registres per pagina segons resolucié de pantalla.
Gestionar els departaments i motius, que de moment seran enfrats directament a la base
de dades.

Redlitzar més estadistiques i informes, podent-los filtrar per data o altres criteris.

Crear una interficie multi-idioma.

Permetre entrar una incidéncia des de fora I'aplicacié per mitjd de SOAP/XML/Rest.
Permetre una comunicacié sincrona entre el gestor i el sol licitant d'una incidéncia (xat).
Bloguejar els registres de les incidéncies de la base de dades quan hi hagi dos informatics
connectats al mateix tfemps.

Modificar el layout perqué el disseny sigui responsiu i s'’adapti a dispositius mobils.

Especifiques

Perfil d'usuari: poder retallar i escalar la foto seleccionada.

Perfil d'usuari: quan l'usuari comenca a introduir la contrasenya de nou al camp
"Confirmar contrasenya" mostrar-lo en vermell fins que no sigui igual que el camp
"Contrasenya".

Nova incidencia: En els formularis on s’adjunta un fitxer, en enviar mostrar una barra de
progrés.

Nova incidéencia: Permetre adjuntar més d'un fitxer.

Veure incidencia: Permetre esborrar/editar notes de seguiment.

Portal sol licitant/gestor: Auto-refrescar les incidencies en cas d'haver-hi canvis.

Solucié d'errors

Al canviar la foto de perfil, si s'intenta penjar una foto que no compleix els requisits, el
segon cop que s'intenti no apareixerd la previsualitzacié de la imatge. Es degut a la
incompatibilitat entre dos plugins javascript utilitzats. Més informacié i una possible
solucid:
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14, ANNEX. DEMO APLICACIO

Per tal de provar I'aplicacié sense haver-la de publicar s'ha pujat a una adreca publica, amb
uns usuaris i un joc de proves. S'hi pot accedir des de la segUent direccid i usuaris.

Adrecga:
Usuaris de prova:

e Sollicitant 1:
o Usuari: soll
o Contrasenya: ciauuoc
o Sol'licitant 2:
o Usuari: sol2
o Contrasenya: ciauuoc
o Gestor 1 (Departament Suport 1r nivell):
o Usuari: gestorl
o Contrasenya: ciauuoc
o Gestor 2 (Departament Sistemes):
o Usuari: gestor2
o Contrasenya: ciauuoc
o Gestor 3 (Deparfament Desenvolupament):
o Usuari: gestor3
o Contrasenya: ciauuoc
¢ Administrador (Departament Suport General):
o Usuari: adminl
o Contrasenya: ciauuoc

Requisits minims:

o Navegador: Utilitzar preferiblement el navegador Morzilla Firefox, amb el qual s'han fet les
proves durant el desenvolupament. També compatible amb Google Chrome, Internet
Explorer 10 i Internet Explorer 9, aquest Ultim amb petites perdues visuals.

e Resolucid: Resolucid de pantalla minima de 1024*768px.

Nota informativa: Per provar els avisos d’'esdeveniments mitjancant correu electronic als usuaris
s'ha d'assignar I'adreca propia des del perfil de cadascun d’ells.
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